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 الدراسةملخص 

 

عامل  من خلالالتفاعلي  2.0ثير اسةةةةةةةةةةةتخدام الوي  مدى تأ التعرف عل هدفت الدراسةةةةةةةةةةةة ال      

تأثير استخدام  تطبيقات الهاتف  بالإضافة ال  , وعامل توجيه التفاعلشبكات التواصل الإجتماعي 

تكون مجتمع الدراسةةةةة من  .للمسةةةةتهلف الفلسةةةةطينيالالكتروني المحمول في تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  

ولتحقي   .لمحمولة من طلا  جامعة الخليالهواتف اللاجتماعي و مسةةةةةةةةةةةةةةتخدمي مواقع التواصةةةةةةةةةةةةةةل ا

بيانات جمع حيث تم , أهداف الدراسةةةةةةةةةةةة تم اسةةةةةةةةةةةتخدام المنهجي الوصةةةةةةةةةةةفي التحليلي الكمي والنوعي

المجموعة البؤرية والاسةةةةةةةةةتبانة, فقد قامت الباحثة بججراء المجموعة البؤرية عل   من خلالالدراسةةةةةةةةةة 

خدمي مواقع التواصةةةةةل الاجتماعي و دات من مسةةةةةتسةةةةةي 10ة من مجموعة من سةةةةةيدات الخليل مكون

لاسةةةةةةةةتبانة بالاعتماد عل  كما قامت الباحثة بتصةةةةةةةةميم ا .الهواتف المحمولة ) وقامت بتحليلها يدوياً(

عل  طلبة جامعة الخليل المستخدمين  اتالإطار النظري والدراسات السابقة , وقد تم توزيع الاستبان

و اسةةةةةةةةةتخدمت  .جوجل لتعبئة الاسةةةةةةةةةتبانة الكترونياً لال نماذج جامعة من خلمختبرات الانترنت في ال

اسةةةتبانة صةةةالحة  337, وتم اسةةةترداد اسةةةتبانة 340العينة العشةةةوائية, حيث أن حجم العنية  الدراسةةةة

 (SPSS%, وتم إدخال هذه البيانات ال  برنامج التحليل الإحصةةةةةةةةةةةةائي )99للتحليل أي بنسةةةةةةةةةةةةبة  

التأكيد عل   سةةةةةةةةةةةة ال  مجموعة من النتائج أهمها :لت الدراوقد توصةةةةةةةةةةة .جومعالجتها للخروج بالنتائ

للمسةةةةتهلف الفلسةةةةطيني الالكتروني في تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  التفاعلي   2.0تأثير اسةةةةتخدام الوي  

من خلال عامل توجيه التفاعل الذي يعتبر أكثر تأثيراً من عامل شةةةةةةةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةةةةةةةل الاجتماعي 

استخدام تطبيقات الهاتف المحمول في تحسين ذلف تأثير لعملاء, وكوخاصة من خلال مؤشر دعم ا

وسةةةهولة الاسةةةتخدام ثم الطابع للمسةةةتهلف الفلسةةةطيني من خلال البسةةةاطة الالكتروني تجربة التسةةةو  

 الشخصي.
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Abstract 

 

   The study aimed to identify the effect of using interactive web 2.0 through 

the social networking factor and the interaction orientation factor, as well 

as the effect of using mobile applications on enhancing the online shopping 

experience of the Palestinian consumer. The study community was 

represented by Hebron University students who use social networking sites 

and mobile phones. To have the objectives of the study met, the 

quantitative and qualitative descriptive method was used; the study data 

were collected through the focus group and the questionnaire. The focus 

group was represented by 10 women from Hebron city who use social 

networking sites and mobile phones; the data were analyzed manually. The 

questionnaire was designed based on theoretical framework and previous 

studies, and was distributed to Hebron University students who use social 

networking sites and mobile phones at the university through Google Forms 

to fill the questionnaire electronically. The randomized sample was used, 

where the sample size was 340 questionnaire; 337 questionnaires were 

retrieved for analysis, representing 99%. The (SPSS) program was used 

and processed to obtain the results. The study showed a number of results, 

the most important of which were: The use of interactive Web 2.0 tools in 
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enhancing the Palestinian consumer online shopping experience through 

the interaction orientation factor , which is more influential than the social 

networking factor, especially through the customer support index, and the 

effect of using mobile applications to enhance the Palestinian consumer 

online shopping experience through simplicity and usability then 

personalization. 
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 الإهــداء

 

لى رمز إلحب ونبع إلعطاء   إ 

 وإلدتي إلحبيبة...  لى إلقلب إلذي غمرني بالحنان وإلأمانإ  
 

لى من أأحمل إسمه بكل فخر  إ 

لى إلقلب إلكبير  وإلدي إلعزيز...  إ 
 

لى من رإفقوني روحا وجسدإً   إ 

خوتي أأختي...  س ند طوةكل خفي  نوإ ليلى من كاإ     وإ 
 

لى من أأمضيت بينهم أأجمل أأيامي   أأصدقائي وصديقاتي...  أأجمل ذكرياتي معهم ورسمتإ 
 

 حسن زهور ومحمد إلعصافرة....  لى إلمبرمجين إلمبدعين ... إ  لى من جعلوإ إلحلم حقيقة إ  
 

لى كل من علمني حرفاً و أأصبح س نا برقه يضيء إلطريق أأمامي   إ 
 

لى كل طال  ...ب علمإ 
 

لى  كل من يسعى   إلحياة نوإحي لتسهيل إلتكنولوجي إلتطور س تخدإملا إ 

لى إلا حسان في حياتنا من خلال موإكبة إلتطور إلتكنولوجي لى كل من يسعى إ   إ 
 

لى من تسكن إلروح  إلقدس إلشريف...  إ 
 

ليهم جميعا أأهدي لهم رسالتي هذه  إ 

 جهه إلكريموأأسأأل الله أأن يجعل عملي خالصا لو 

 

 

 



vi 
 

 شكر وتقدير

 

 الْْنِسَانَ  خَلقََ ( 1) خَلقََ  الَّذِي رَبِّكَ  بِاسْمِ  اقْرَأْ  " العالمين القائل في كتابه الكريمالحمد لله رب      

 ق اللهصد "(5) مْ يَعْلَ  لمَْ  مَا الِْْنسَانَ  عَلَّمَ ( 4) بِالْقَلمَِ  عَلَّمَ  الَّذِي( 3) الْْكَْرَم   وَرَبُّكَ  اقْرَأْ ( 2) عَلقَ   مِنْ 

 العظيم

 ( 5-1ة )سورة العلق , الآي 

 وبعد : ,والصلاة والسلام على النبي الْكرم المبعوث رحمة للأمم  

وأعطاني من نعمة المعرفة وعزيمة  لْتمام هذا العمل  يو وفقن يأحمد الله تعالى الذي هدانفإنني 

زيل الشكر  تقدم بجفإنني أ,  وذلك فضل من الله  البحث وأمدني بالصبر وذلل لي الصعاب 

 وخالص التقدير لكل  من ساعدني لْنجاز هذا العمل.

 

 والله الموفق لما فيه خير..

 

 الباحثة:                                                                                                               

 نهى الزغير
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 المقدمة  1.1

    شةةةةةةةةةةةةةةةهر ديسةةةةةةمبر لعةةةةةةةةةاممع نهاية  العالم اءةةةةةةأنح جميع في مستخدم مليار 4 من أكثر  مع    
2017  (internet world stats, 2018) ، اتصةةةةةةةال وسةةةةةةةيلة أنها العالمية الوي  شةةةةةةةبكة أثبتت 

 ,Martin, Janiszewski, & Neumann)  ,   العالم أنحاء جميع في للناس رئيسية ومعاملات
 بها نتفاعل التي الطريقة في جذرية تغييرات إل  الوي  تكنولوجيا ابتكار سةةةةةةةةةةةةةةرعة وتؤدي (2006

 قوية أعمال منصة أوجدا قد واتصالها الإنترنت انفتاح أن كما ,  يوم كل بأعمالنامن خلالها  ونقوم
 التجزئة تجار يسةةتخدم, حيث  (Denger, 2006) تقريبا صةةناعة كل ديناميكيات رييتغ عل  قادرة

 الرقمية أو التقليدية المنتجات لتسةةةةةوي  متزايد بشةةةةةكلوخاصةةةةةة مواقع التواصةةةةةل الاجتماعي  الإنترنت
 . فقط الإنترنت عبر التجار بعض يعمل كما 

 ,vpnmentor)حسةةةةةةةةةةةةةةةة  تقرير  العةةالم أنحةةاء جميع في موقع رمليةةا 1.24 من أكثر هنةةافأن   
 مستخدمي عدد هو هافي نموًا الأسرع الجزء, كما  أن احصائيات النمو عل  شبكة الانترنت (2018
, و أنه مع انتشار الأجهزة الذكية يتخط  بل ويتجاوز استخدام أجهزة   الاجتماعي لالتواص شبكات

 والأجهزة الذكية الهواتف هي الأجهزة ملاف من نمواً  الأسةةةةةةةةرع الشةةةةةةةةرائحكمبيوتر المكتبية حيث أن ال
 .(Chaffey, 2018)تقرير  بناءاً عل   اللوحية

)بيفورت، فقد أشةةةةةةةةةةةةةةةار  تقرير    الالكترونية  والمدفوعات في العالم العربيارة التجأما عن حال   
نمواً قوياً وملحوظاً، حيث توسع حجم السو  بشكل مذهل تصل نسبته  تشهد المنطقة بأن  (2016
اسةةةةتخدام   انتشةةةةار وذلف بسةةةةب وهذا النمو تقوده المملكة العربية السةةةةعودية ,من النمو 3.23إل  %

، بالإضةةةةةةةةافة إل  النمو ذكيةالانترنت في المجتمع السةةةةةةةةعودي والاقبال الكبير عل  شةةةةةةةةراء اهواتف ال
أما أقل نسةةةةةةةةةةةبة نمو للسةةةةةةةةةةةو  فهي في لبنان  ,كبير في كل من الإمارات العربية المتحدة ومصةةةةةةةةةةةرال

 .بشكل عام وقطر، ولكن من المهم الإشارة إل  أن حجم الأسوا  في كل دول المنطقة تنمو

 مع تماشةةةةةياً  سةةةةةطالأو  الشةةةةةر  منطقة في الاجتماعي التواصةةةةةل وسةةةةةائل اسةةةةةتخدام انتشةةةةةركما أنه    
 المنطقة سةةةةكان من 90% إل  85% من أن إل  الأرقام وتشةةةةير , العالم أنحاء جميع في انتشةةةةارها

 شةةةةةةخص مليون 100 حوالي أن يعني مما يومي بشةةةةةةكل الاجتماعي التواصةةةةةةل وسةةةةةةائل يسةةةةةةخدمون
 (2016)بيفورت، حس  تقرير    الوسائط هذه عل  نطيينش
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 أفضل أسعار عل  الحصول فكان الإنترنت عبر للتسو  المستهلكين تدفع التي لأسبا اعن  أما  

 نوعها من فريدة أشةةةةةةةةةةةةةياء عل  والحصةةةةةةةةةةةةةول المنتجات تنوع جاء بعده , شةةةةةةةةةةةةةعبية الأكثر العامل هو

 .   (2016)بيفورت، 

 (2018)البريد الفلسةةةةةةطيني، احصةةةةةةائيات  يرفتشةةةةةة أما عن حال التجارة الالكترونية في فلسةةةةةةطين   

ال  عام  2011ال  التزايد في حجم البريد الوارد من الخارج من عام  (1-1رقم ) الجدولحسةةةةةةةةةةةةة  

لدى البريد الفلسةةطيني,  وهذا  2011 عام قبل مؤتمته إحصةةائيات تتوفر لامع ملاحظة أنه  2018

دون المرور لتي تم تسةةةليمها من خلال شةةةبكات التوصةةةيل الخاصةةةة مباشةةةرة العدد لا يشةةةمل الطرود ا

 نحوالمتجه  المواطنين بسةةةلوفطة مرتب الوارد البريد كميات في الزيادة أن بالبريد الفلسةةةطيني , حيث

حيث  2012 عام في الزيادة بداية يلاحظ,  كما الإنترنت عبر البيع مواقع عبر الإلكترونية التجارة

 البريد دخول تعطيل :ً  أولا,  بأمرين مرتبط السةةةةةةةةةةةةةةنوات بعض في الوارد البريد كمية في التذبذ أن 

 و الوارد البريد بجدخال السةةةةةةةةماح  :ثانياً  , الإسةةةةةةةةرائيلي الإحتلال قبل من السةةةةةةةةلطة مناط  ال  الوارد

 البريد, كما يشةةةةةةةةار أن  2018 عامفي  الفلسةةةةةةةةطيني البريد ال  2011 عام منذ الأردن في المتجمع

 من يأتي الأردن من الوارد البريد, ف( إسةةةةةةةةةةةرائيل و الأردن)  طريقين عبر يأتي فلسةةةةةةةةةةةطين ال  واردلا

 ناليونا و الصةةين و العربية الدول نهام و فلسةةطين ال  مباشةةرة البريد إرسةةال عل  وافقت التي الدول

 جان لا لأن غزة قطاع منطقة تشةةةةةةةةةةةةةمل لا أدناه البريد إحصةةةةةةةةةةةةةائية,  كما أن  الأخرى الدول وبعض

 .لله رام في الفلسطيني البريد خلال من يمر لا و مباشرة الوارد البريد لها يرسل الاسرائيلي

 جاهزاً  يكن لم البريد ن, حيث أن هذا النمو لا ينسةةةةةةةةةةةةةةجم مع قدرة البريد الفلسةةةةةةةةةةةةةةطيني ويشةةةةةةةةةةةةةةار أ  

طرود في , الأمر الذي نتج عنه تراكم الالوارد البريد حجم في السةةةةةةةةةةةةةةريعة الزيادة هذه لاسةةةةةةةةةةةةةةتيعا 

 الفلسطيني البريد نأ كماد في القدس وعدم التمكن من إحضارها بشكل دوري, المخازن التابعة للبري

 لسةةةةةةةةةةاعات عمللل الموظفين من كبيرة كميات جل ب الغرض وقام لتؤدي كبيرة بشةةةةةةةةةةاحناتاسةةةةةةةةةةتعان 
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)بوابة اقتصةةاد  وقت سةةرعأ في والتسةةليم الفرز عملية نجازلإ وذلف الرسةةمي، الدوام انتهاء بعد متأخرة

 .(2016فلسطين، 

المعيقات الاسةةةةةةةةةةةةرائيلية التي تؤثر عل  هي التي تواجه البريد الفلسةةةةةةةةةةةةطيني  ومن أبرز التحديات    

 لفترات البريدية الطرود حجز و الصةةةةةةةةةادر البريد فحص تأخيرنتاجية البريد الفلسةةةةةةةةةطيني من حيث إ

 (2016)البريد الفلسطيني،  هاعلي عاليه جمارف وفرض طويله

لاسةةةةةةتيعا   لا تتوفر لديه الجاهزية يالبريد الفلسةةةةةةطين ة و أنيسةةةةةةرائيلالمعيقات الإكل  من رغمبالو   

أن  و,  من حيث الموظفين والشةةةةةةةةةةةةةاحنات وطر  الفرز ريد الواردهذه الزيادة السةةةةةةةةةةةةةريعة في حجم الب

 هناف أن إلا ين ومعرفة مكان السةةةةةكن ,ل البريد والطرود للمواطنهناف أيضةةةةةا صةةةةةعوبات في توصةةةةةي

 مواقع عبر الإلكترونية التجارة نحوالمتجه  المواطنين بسةةةةةةةةلوفطة مرتب الوارد البريد كميات في زيادة

 (  التالي :1-1ي الجدول )ورد ف حس  ما الإنترنت عبر البيع

 لبريد الفلسطيني الوارد من الخارجائيات ا( : إحص1 -1الجدول ) 

 الوارد البريد كمية السنة   
2011 241,474 
2012 524,407 
2013 445,902 
2014 438,644 
2015 439,137 
2016 672,316 
2017 630,212 
2018 687,407 

 (2018ي، الفلسطين)البريد المصدر                                   

 الرسائل بريد)  البريد أنواع جميع تشمل (1-1في الجدول )  الواردة البريد كمياتيلاحظ أن  كما  

( يوضح 5ملح  رقم ) رف وم ( السريع البريد و الطرود بريد و البريدية الرزم و"  مسجل و عادي" 
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%  5ني, مع ملاحظة أن أقل من تعريف كل نوع من أنواع البريد الفلسةةةطيني حسةةة  البريد الفلسةةةطي

ليسةةت تجارة الكترونية وهي تمثل نسةةبة الرسةةائل حيث ( 1-1الواردة في الجدول )من الإحصةةائيات 

 .من الخارج زء منها هدايا ولا يمكن فصلها عن البريد الواردتكون ج

 مسةةةتمرلا التزايد ظل في جتماعيةوالإ الرقمية المنصةةةات  لع الفلسةةةطيني السةةةلوف طبيعة عن أما   

 اللاسلكية الإتصالات من الثالث الجيل خدمات  لاإط ومع الاجتماعي، التواصل وسائل لاستخدام

 هذه انتشةةةةةار مع المسةةةةةتخدمين سةةةةةلوكيات  لع يراتيتغ رورةضةةةةةبال سةةةةةيُحدث ما الغربية، الضةةةةةفة في

لانترنت من عدد السةةةكان اسةةةتخدام اأن نسةةةبة   (social studio, 2017)  يشةةةير تقريرف,  مةخدال

%  في الضةةةةةةةةةةةةةفة الغريبة وقطاع غزة , بينما أعداد المتسةةةةةةةةةةةةةوقين عبر الانترنت غير متوفرة  61هي 

 . 2017خلال عام 

هي فالمختلفة في الضةةفة الغربية وقطاع غزة نسةةبة اسةةتخدام وسةةائل التواصةةل الاجتماعي  عن  و   

% تويتر 6% يستخدم الإنستغرام و 13يس بوف و ستخدم الف% من السكان ي30حيث أن , % 37

% لينكد ان, حيث يظهر الفيس بوف أن عدد المسةةةةةةةةتخدمين الفلسةةةةةةةةطينيين في الضةةةةةةةةفة الغربية 3و 

عدداً يتجاوز  2016ظهر في عام , بينما أ2017مليون مستخدم  لعام  1.5وقطاع غزة لا يتجاوز 

سةةبوف للمسةةتخدمين الفلسةةطينين تعريف في في كيفية مليون مسةةتخدم , مما يدل عل  وجود خلل 1.7

 .(social studio, 2017)  , وطريقة تمييزهم عن المستخدمين الإسرائيليين

% يسةةةتخدم 6فكان  ,  فيسةةةبوف إل  الوصةةةول في النقالة والهواتف الأجهزة اسةةةتخدام نسةةةبة كما أن  

أجا   , كما% يسةةةةةةةتخدم الحاسةةةةةةةو  وأجهزة 29و % يسةةةةةةةتخدم الهاتف المحمول 66الحواسةةةةةةةي  و 

 أو إلكترونيةةةة مواقعمن خلال   2017 عةةةام خلال الإنترنةةةت عبر بةةةالتسةةةةةةةةةةةةةةو  % بةةةأنهم قةةةاموا 51

الغربية بوف في الضةةةةةفة  أن حجم الإنفا  عل  اعلانات الفيس ا ,  كماغيره أو فيسةةةةةبوف صةةةةةفحات
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مليون دولار  2.17وبقيمةةة %  33.5بنسةةةةةةةةةةةةةةبةةة  2016زيةادة عن العةةام   2017وقطةةاع غزة لعةةام 

 حسةةةةةةةةةةةةةةة  تقرير تطبي   114أن عدد التطبيقات للهواتف الذكية في فلسةةةةةةةةةةةةةةطين هي  بالاضةةةةةةةةةةةةةةةافة,

(social studio, 2017). 

وجه الدول العربية وكذلف فلسةةةةةةةةةطين ال  اسةةةةةةةةةتخدام الدور المتنامي لتعل  ما ورد نلاحظ اً وبناء    

 ذكاءً  أكثر اليوم العملاء أصةةةةةةةةبحنية وخاصةةةةةةةةة مع انتشةةةةةةةةار الأجهزة المحمولة , كما التجارة الالكترو 

 لهذه ,  سةةةةةةيئة تسةةةةةةو  تجربة أي مع تسةةةةةةامح أي دون والابتكار بالانتعاش الاسةةةةةةتمتاع إل  ويميلون

 تجربة لتحسين الأحيان من كثير في الإلكترونيون المسوقون يسع  أن انبمك الأهمية من ا الأسب

 زيادة و سةةةةتخدامللإ قابليتها تحسةةةةين مثل صةةةةلة ذات قضةةةةايا أي معالجة وكذلف بهم ةالخاصةةةة الوي 

دامة التحويل معدلات تعزيز و الوصول إمكانية  .ذلف إل  وما المستهلف ولاء وا 

 بتجربةةة يسةةةةةةةةةةةةةةمح لأنةةه واعةةداً  حلاً  يقةةدم 2.0الويةة   ظهورفةةجن  ، المخةةاوف بهةةذه يتعل  فيمةةا و   

 ، (Jain, & Ganesh, , 2007) 1.0وي   باسةةةةةةةةتخدام التقليدية المواقع من قوة أكثر مسةةةةةةةةتخدم

 العملاء رضةةا زيادة عل  الشةةركات يسةةاعد 2.0 الوي  اسةةتخدام أن اسةةتقصةةائية دراسةةة وجدتحيث 

 اسةةةةتطلاع في ركينالمشةةةةا من % 60 من أكثر أفاد  كذلف (Quarterly, 2009) %  50 بنسةةةةبة

 باسةةةةةةةةةتخدام الإنترنت عبر التجزئة تجار إل  ينجذبون أنهم  (Marketing Charts, 2008) آخر

 .  2.0 الوي  وتقنيات أدوات

 مشكلة الدراسة 2.1

لمسةةةةتهلف الفلسةةةةطيني وتوجهه المتزايد نحو التسةةةةو   الالكتروني عن طري  ير سةةةةلوف انظراً لتغ    

  السةةةاب  القسةةةم في الموضةةةحة الخلفيةضةةةافة ال  ( , بالإ1-1اقع البيع الالكترونية حسةةة  جدول )مو 

و تطبيقات الهاتف المحمول( وتجربة  2.0تجربة ) الوي   بين المحتملة العلاقة التي تشةةةةةةةةةةةةةةير ال 
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 ةفيكي فهم المهم من العملاء رضةةان لتحسةةي لكتروني لدى المسةةتهلف الفلسةةطيني, وبالتاليالتسةةو  الا

 سةةةةةةةةةلوف في المؤثرة وعواملها هذه التجربة وتطبيقات المحمول في تحسةةةةةةةةةين 2.0 الوي   مسةةةةةةةةةاهمة

 عدد خلال من تحديده يمكن الإنترنت عبر الموردين أحد نجاح أن , حيثشةةةةةةةةةةةرائي ال المسةةةةةةةةةةةتهلكين

 (Phippen, Sheppard, & Furnell, 2004) إجراؤها عبر الانترنت يتم التي ةبير المبيعات الك

وكيفية   البارزة 2.0 عوامل الوي  عن الإنترنت عبر البائعون يبحث أن الضةةةةةةةةةروري من, وبالتالي 

ياة ت جزء من حالتي أصةةةةةةةةةةةبح نظراً لانتشةةةةةةةةةةةار هذه الهواتف, اسةةةةةةةةةةةتخدام تطبيقات الهاتف المحمول 

 تؤدي الضةةةةةرورة هذه ,ئي الشةةةةةرا هسةةةةةلوك ولها تأثير عل  الا يسةةةةةتطيع الاسةةةةةتغناء عنهو المسةةةةةتهلف 

التحديات  وتشةةةةمل ، الإنترنت عن طري  المسةةةةوقون  معظم تواجه التي التحديات إل  الحال بطبيعة

(  لةحمو المو تطبيقات الهواتف  2.0 الوي )  عوامل في تفحص مدى تأثير الخصةةةوص وجه عل 

أكثر متعة  ونيالالكتر  وجعل تجربة التسةةةةةةةةةةةةةو  الإنترنت عبر المسةةةةةةةةةةةةةتهلكين لدى الشةةةةةةةةةةةةةراء نية عل 

 وسهولة.

عل  مجموعة التي تم إجراؤها  المجموعة البؤريةنتائج  بالاضةةةةةةةةةةةافة ال  التحديات هذه ولمعالجة    

وموضحة نتائجها  ككل تجربة التسو  الالكتروني للمستهلف الفلسطيني لتحسينمن سيدات الخليل 

 الوصةةةةةةةةةول  إل  للمسةةةةةةةةةتهلف التي تتيح لمحمولةا الهواتفتوفر أجهزة  في الفصةةةةةةةةةل الخامس, وكذلف

التفاعلي    2.0 الوي دوات أدراسةةةةةةةةةةةةةةةة تأثير فقد ارتأت الباحثة  ,يتواجد به مكان كل في المحتوى

 يشةةةةير بحثيًا انموذجً  اقترحت الباحثة وتحسةةةةين سةةةةلوف المسةةةةتهلف الشةةةةرائي,  فيوتطبيقات المحمول 

ات التواصةةةل الاجتماعي بكشةةة ) يتمثلان في  2.0 الوي  تجربة في رئيسةةةيان هناف عاملان أن إل 

 الشةةةةةةةةةةةةةةبكات عامل يشةةةةةةةةةةةةةةير و الإنترنت,  تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  عبر عل  تأثير (  لهماوتوجيه التفاعل 

 عبر المسةةةةةةتخدمين ومشةةةةةةاركة ومسةةةةةةاهمة تواصةةةةةةل تدعم التي 2.0 أدوات الوي  أن إل  الاجتماعية

 واجهة يجعل الذي التقني البعد وهو  الاسةةةةةةةةةةةةةةتخدام قابلية عل  التفاعل توجيه يركز الإنترنت, كما
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 تم لما النظرية الأسس عل  العوامل بناءاً هذه  برسم امت الباحثةق كما إمتاعًا,  وأكثر أسهل الموقع

 في بالتفصةةةةةةةةةيل هاشةةةةةةةةةرح تم والتي ،تجربة تطبيقات الهاتف المحمول و  2.0الوي   كتجربة تحديده

 : ةالدراسة التالي أسئلةجابة عل  , وذلف للإ 2 الفصل

 الإلكترونيالتفاعلي  في تحسةةةةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةةةةو    2.0 اسةةةةةةةةةةةةتخدام مواقع الوي ير ما مدى تأث −

 لمستهلف الفلسطيني ؟ل

تطبيقات الهاتف المحمول في تحسةةةين تجربة التسةةةو  الإلكتروني للمسةةةتهلف اسةةةتخدام ما مدى تأثير  −

 فلسطيني ؟ال

 أهداف الدراسة 3.1

 التالية : في ضوء مشكلة الدراسة تسع  الباحثة إل  تحقي  الأهداف 

في   )شبكات التواصل الإجتماعي وتوجيه التفاعل ( 2.0الوي   أدواتاستخدام  تأثيرالكشف عن  ▪

 .تحسين تجربة التسو  للمستهلف الفلسطيني

التسةةةةةةةةو  للمسةةةةةةةةتهلف في تحسةةةةةةةةين تجربة ل هاتف المحمو اسةةةةةةةةتخدام  تطبيقات ال تأثيرالكشةةةةةةةةف عن  ▪

 .الفلسطيني

 أهمية الدراسة  4.1

تحسين تجربة التسو  في  من خلال تركيزها عل  العوامل التي تساهم الدراسة ههذ أهمية تبرز    

 البيع مواقع عبر وتوجهه نحو التجارة الإلكترونية تغير سةةةلوف المسةةةتهلف الشةةةرائيالالكتروني نتيجة ل

(, وكذلف نتيجة 1-1في إحصةةةةةةةةةةةةائيات البريد الفلسةةةةةةةةةةةةطيني في الجدول رقم )ورد كما  الإنترنت ل ع

الكترونية  تجربة تسو  وكيفية تقديم جراؤها عل  عينة من سيدات الخليلإلبؤرية التي تم للمجموعة ا

 .لهن ناجحة
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 توجيه المهتمين بالعملية التسةةةةةةةويقية نحو اسةةةةةةةتخدام  أدوات وتطبيقات الجيلكما يسةةةةةةةاهم في        

عداد تطبيقات للجوالو اني للوي  الث  د ولاء العملاء وزيت الاسةةتفادة من انتشةةار الأجهزة المحمولة وا 

وبالتالي تحسةةةةةين تجربة التسةةةةةو  الالكتروني مما ينعكس عل   تخدم حاجات المسةةةةةتهلف الفلسةةةةةطيني

ارة الأعمال الدمج بين علوم الحاسةةةةةةةةةةةةةة  ا لي وعلوم إدزيادة المبيعات والنمو والأرباح  , من خلال 

 . لخدمة المستهلف الفلسطيني

ن السةةةةو  أالفلسةةةةطيني , حيث  للمسةةةةتهلف الالكتروني  التسةةةةو  صةةةةعيد عل  هاماً  إسةةةةهاماً  يقدم    

المنتشةةةةةةةةةةةرة  محمولةجهزة اليفتقد ال  وجود موقع الكتروني مدع م بتطبي  جوال عل  الألفلسةةةةةةةةةةةطينية ا

لسةةةؤال سةةةطينية و يغني المواطن الفلسةةةطيني عن افي حياتنا اليومية يجمع الأسةةةوا  الفل بشةةةكل كبير

منه ,  أو التكاسةةةةةةةةةي والمنتزهات,, الخ  في المنطقة القريبة عن المطاعم أو الأطباء أو الصةةةةةةةةةيدليات

اسةةتخدام أدوات الوي  ب ذلفوكذلف يهتم بذو  المسةةتهلف الفلسةةطيني واهتماماته ورغباته التسةةويقية, و 

 ت الموقع ويجذبه لاستخدامه .لكي يتفاعل المستهلف مع محتويا  2.0

 فرضيات الدراسة 5.1

H1:  التفاعلي عل  تحسةةةةةين تجربة  2.0لاسةةةةةتخدام أدوات الوي   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةائية

 التسو  الإلكتروني.

 وتتفرع منها الفرضيات التالية : 

H1. a: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أداة الشةةبكات الاجتماعية عل  تحسةةين 

 تجربة التسو  الإلكتروني.

H1. b : توجيه التفاعل عل  تحسةةين تجربة ذو دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أداةلا يوجد أثر 

 .التسو  الإلكتروني
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H2 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية لاسةةةةةةةةةةةتخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل  تحسةةةةةةةةةةةين تجربة

 التسو  الإلكتروني.

 متغيرات الدراسة 6.1

 تجربة التسو  الإلكتروني  المتغير التابع :

 : المتغيرات المستقلة 

 : 2.0أدوات الوي   ▪

o جتماعيةلإالشبكات ا  

o توجيه التفاعل  

  تطبيقات الأجهزة المحمولة ▪

 حدود الدراسة 7.1

 تتلخص حدود الدراسة في ما يلي :

مولة الحدود البشةةةةرية : لقد تمثلت الحدود البشةةةةرية لهذه الدراسةةةةة في مسةةةةتخدمي الهواتف الذكية المح ▪

 جامعة الخليل.والحواسي  في 

والحاسةو   لهذه الدراسةة في مسةتخدمي الهواتف الذكية الحدود المكانية : لقد تمثلت الحدود المكانية ▪

 .والتي ستشملهم عينة الدراسةمن طلا  جامعة الخليل 

بدأت من شهر الحدود الزمانية : لقد تمثلت الحدود الزمانية بالمدة الزمنية لإنجاز هذه الدراسة التي  ▪

 2019ال  شهر شباط لعام  2018كانون الثاني لعام 

عتماد عل  المتغيرات التي ستخضع للدراسة والقياس العلمية بالإلقد تمثلت الحدود الحدود العلمية :  ▪

 لكتروني من خلال التالي :المؤثرة عل  تحسين تجربة التسو  الإوهي العوامل 
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o استخدام بعض تطبيقات الجيل الثاني ل (  لويWeb 2.0  )  وهي : شبكات التواصل

ل الباحثة يتم فيه استخدام تم تحضيره من قب ل  استخدام تطبي إضافة الاجتماعي, بالإ

لي مع المسةةةةةةةةتخدم مثل التقييم ( بشةةةةةةةةكل تفاع Web 2.0أدوات الجيل الثاني للوي  ) 

 والتعلي  والمشاركة.

o   2.0اسةةةتخدام التقنيات المتعلقة بالوي  (وأبرزهاAjax)   ( بالاضةةةافة ال  تقنيةRIA 

: Rich Internet Application)  ( 

o الهاتف الذكي باسةةةةةةةةةةتخدام تقنيات الجيل الثاني للوي  ) سةةةةةةةةةةتهلف لتطبياسةةةةةةةةةةتخدام الم  

Web 2.0التجريبية والمجموعة الضةةةةةةابطة باسةةةةةةتخدام تطبيقات  ( من خلال المجموعة

 الوي  العادية.

 محددات الدراسة 8.1

في  2.0برمجة أدوات الوي   ولجان  النظري للدراسةةةةةةةةةةةةةة لجان  التطبيقي واصةةةةةةةةةةةةةعوبة الدمج بين ا ▪

   تجربة التسو  الالكتروني.لكتروني بالطريقة الصحيحة وتأثيرها علالموقع الا

مجال في وتطبيقات الهاتف المحمول  2.0تتعل  بالوي   التي باللغة العربيةسةةةةابقة الدراسةةةةات ال قلة ▪

 2.0أغل  الدراسةةات تتحدث عن الوي   رائي, حيث أنسةةتهلف الشةةسةةلوف الم والتسةةو  الالكتروني 

 .في مجال التعليم

 ت الدراسةلحامصط 9.1

 : سة  كالتالياتم تعريف المصطلحات الرئيسية في الدر 
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 : (Web 2.0) الجيل الثاني للويب  -

مسةةةتخدمة عبر نماذج والأدوات البأنها :" تطوير لل  (Anderson, 2007)عرفها أندرسةةةون        

  (2013)الفاو، كما عرفها ,  اجتماعية "الوي  السةةةةةةةائدة بحيث تصةةةةةةةبح أكثر تفاعليه وتشةةةةةةةاركية و 

ترتكز عل  خل  وي  أكتر  و نترنتالجيل الثاني من الخدمات المسةةةةةةةةةةةةةةتضةةةةةةةةةةةةةةافة عبر الإبأنها : " 

ل  مصةةةنع للمعلومات إل الانترنت من مصةةةدر للمعلومات الجاهزة إنسةةةانية وأكثر تفاعلًا , فهي تحو 

برازها والتشارف , من خلال تصميم مواقع تعزز الإبداع وت التفاعلية بأسلو  سهل بادل المعلومات وا 

 مستخدمين ".بين ال

  (Social Network) : الجتماعي التواصل مواقع -

 هتماماتوالإ المعلومات وتبادل شةةةارفتو  لصةةةنع وللشةةةركات للناس تسةةةمح حاسةةةوبية أدوات هي    

 ,Buettner)فتراضةةةةةية  الإ والشةةةةةبكات المحلية معاتالمجت في والفيديو والصةةةةةور والأفكار، المهنية

 إل  المسةةةةةةةةتندة التطبيقات من مجموعة" بأنها الإجتماعي التواصةةةةةةةةل تعريف مواقع تم  , كما  (2016

 من المقدم المحتوى وتبادل بجنشةةةةةةاء تسةةةةةةمح والتي الوي ، تكنولوجيا عل  أسةةةةةةس تبن  التي الإنترنت

 .(Kaplan & Haenlein, 2010)" نالمستخدمي

 :(Buying Behaviorالسلوك الشرائي ) -

 جاتالمنت لتحديد واسةةةتخدام تسةةةتخدم التي أوالمجموعات الأفراد تصةةةرفات دراسةةةة بأنه تعريفه تم     

 والمجتمع لفلمسةةةةةةةةةةةةةةتهعل  ا العمليات هذه وأثر احتياجاتهم، لتلبية الأفكار أو أوالخبرات أوالخدمات

(Kuester, 2012) . 
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 :)  RIA : Rich Internet Applicationتقنية )   -

 المرتبطة لوظائفاو  الميزات نفس لتقديم مصةةةمم وي  تطبي  هو( RIA) الغني الإنترنت تطبي     

 الشةةةةبكة/  الإنترنت تقسةةةةيم عبر اعمومً  المعالجة عملية تقسةةةةيم , حيث يتم المكتبية بالتطبيقات عادة

 ومعالجة ، العميل جان  من الصلة ذات والقدرات والنشاط المستخدم واجهة موقع تحديد طري  عن

 .(Rouse, 2007) التطبي  خادم جان  عل  والتشغيل البيانات

  الخلاصة 10.1

تم التوضةةيح في مقدمة الفصةةل في  ، 1.2 القسةةم في الموضةةحة البحث مشةةكلة معالجة أجل من   

إل  مدى تأثر فلسةةةةةةةةةةةطين بالتجارة الإلكترونية والتطور الالكتروني واسةةةةةةةةةةةتخدام الهاتف  1.1القسةةةةةةةةةةةم 

تخدام وسةةةةةةةائل التواصةةةةةةةل سةةةةةةةا المحمول , وتأثيره عل  سةةةةةةةلوف المسةةةةةةةتهلف الشةةةةةةةرائي وذلف عن طري 

تجربةةة  عل  يؤثران 2.0 ويةة لا تجربةةة في رئيسةةةةةةةةةةةةةةيةةان عةةاملان همةةا, و  معهةةا والتفةةاعةةل الاجتمةةاعي

, كما تم الإشةةةةةارة ال  مدى انتشةةةةةار اسةةةةةتخدام الهواتف الإنترنت عبرللمسةةةةةتهلف الفلسةةةةةطيني  التسةةةةةو 

 عن الكشةةف في الثاني لالفصةة يبدأوبالتالي  ،المحمولة و تأثيرها عل  سةةلوف المسةةتهلف الفلسةةطيني 

 ذات الأدبيات في النظريتم  مثعرض الإطار النظري المتعل  بالدراسةةةةةةةة  خلال من البحث مشةةةةةةةكلة

 الإنترنت عبر تجربة التسةةةو و  المسةةةتهلف الشةةةرائي عبر الانترنت سةةةلوف ي ذلف دراسةةةةف بما الصةةةلة

محمول عل  سةةةةةةةةةةةةلوف بالإضةةةةةةةةةةةةافة إل  الدراسةةةةةةةةةةةةات التي تناولت تأثير الهاتف ال 2.0 الوي  وتجربة

 ةإجابعن  للبحث الدراسةةة عليه متقو  الذي الأسةةاس بمثابة الأدبية النتائج هذه المسةةتهلف الشةةرائي, و

المستخدمة في  لمنهجيةلعرض ا الثالث الفصل تخصيص تم ذلف بعد دراسة وفرضياتها , ال سئلةلأ

جراء  جمعل الدراسةةةةةةةةةةةةة أداة يرتطو  و  بخطوة خطوة البحث إجراءات تحديد يتم اتها حيثالدراسةةةةةةةةةةةةة وا 

 وتحليلها الاسةةةةةةةةةةةتبانة من جمعها تم التي البيانات فحص يتم في الفصةةةةةةةةةةةل الرابع ذلف بعد , البيانات
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ثم في الفصةةةةةل  ، البيانات تحليل نتائج مناقشةةةةةةو  (SPSS)باسةةةةةتخدام برنامج التحليل الإحصةةةةةائي 

 الخامس يتم عرض النتائج و التوصيات .
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   لثانيالفصل ا

 الدراسات السابقة و الطار النظري 

 
  الدراسات السابقةالمبحث الأول :  

 اني : الطار النظريث الثالمبح

   المقدمة 1.2
 سلوف المستهلف الشرائي  2.2

  مفهوم السلوف الشرائي 1.2.2
 أبعاد السلوف الشرائي   2.2.2
 أهمية السلوف الشرائي  3.2.2

 تجربة التسو  الالكتروني  3.2
 تعريف تجربة التسو   1.3.2
   ربة التسو ر تجعناص 2.3.2

  2.0تجربة الوي   4.2
 تجربة التسو  عبر الهاتف المحمول  5.2
 لنقالة في التسو  ة عبر الهواتف االانشطة الرئيسي 6.2

 تطبيقات الهاتف المحمولاستخدام  1.6.2
 شبكات التواصل الاجتماعي عبر الهاتف   2.6.2
 التصفح عبر الهاتف المحمول   3.6.2
 المساعدة في التسو  عبر الهاتف المحمول  4.6.2

 البحث نماذج  7.2
 جتماعي وسائل التواصل الإ 1.7.2
 التوجه التفاعلي  2.7.2
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 تطبيقات الهاتف المحمول 3.7.2
 لمؤشرات في نموذج البحثاقياس بناء  8.2

 مؤشرات لبناء الشبكات الاجتماعية 1.8.2
 بناء توجيه التفاعلمؤشرات ل 2.8.2
 مؤشرات لبناء تطبيقات الهاتف المحمول 3.8.2
 مؤشرات لبناء تجربة التسو  الالكتروني 4.8.2

 الخلاصة 9.2
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 الدراسات السابقةالمبحث الأول : 

 : الدراسات العربية

ئي اجتماعي على السلوك الشر بعنوان "أثر استخدام مواقع التواصل ال (2017)الياسين،   دراسة .1

 ""ردندراسة تطبيقية لقطاع الملابس في الأ " اً من خلال الكلمة المنطوقة إلكتروني

 السةةةةةةلوف عل  الاجتماعي التواصةةةةةةل مواقع سةةةةةةتخدامإ أثر عل  التعرف إل  سةةةةةةةراالد هذه تهدف    

 راسةالدع مجتم تمثل حيث الأردن، في الملابس لقطاع اً إلكتروني المنطوقة الكلمة لخلا من ئياالشر 

 في الملابس ببيع المختصةةةةةةة الصةةةةةةفحات عل  المتواجدين جتماعيالإ التواصةةةةةةل مواقع بمسةةةةةةتخدمي

 جتماعيالإ التواصةةةةةل مواقع مسةةةةةتخدمي من مسةةةةةتجيباً  ( 693 ) منراسةةةةةة الد عينة نتكو وت الأردن،

 عل  الباحث اعتمد وقد سةةةةةة،رابالد المشةةةةةمولة الملابس ببيع المختصةةةةةة الصةةةةةفحات عل  المتواجدين

 سةةةراالد راءإج في الباحث واتبع سةةة،راالد لهذه تصةةميمها تم التي سةةتبانةالإ خلال من البيانات جمع

 لتحليل  ( SPSS V.20 )الإحصةةةائي البرنامج سةةةتخدامإ تم كما التحليلي الوصةةةفي لو الأسةةة عل 

 .سةراالد بيانات

 اسةةةةةتخدام لأبعاد إحصةةةةةائية دلالة ذي أثر وجود: أبرزها النتائج، من عدد إل  سةةةةةةراالد توصةةةةةلت    

 قعموا مع لتفاعلوا جتماعي،الإ التواصةةةةةةةل مواقع بخصةةةةةةةائص الوعي)  جتماعيالإ التواصةةةةةةةل مواقع

 من)  ببعديها الإلكترونية المنطوقة الكلمة خلال من ئيراالشةةةة السةةةةلوف عل  ( جتماعيالإ التواصةةةةل

 .الأردن في الملابس لقطاع (الأصدقاء قبل ومن المشاهير، قبل

 التواصل وسائل باستخدام التسويق أثر بعنوان " (2016)الزيادات، المناصرة، و النسور، دراسة  .2

 الاردن" في الشراء نية على الاجتماعي
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 خلال من جتماعيالإ التواصةةةل وسةةةائل باسةةةتخدام التسةةةوي  أثر اختبار ال  هذه الدراسةةةة هدفت     

 سةةةةةةراالد اسةةةةةتخدمت , حيث ردنالأ في ءراالشةةةةة نية عل  المسةةةةةتخدم ومحتوى الشةةةةةركة محتوى بعدي

 الإجتماعي التواصةةةةةل شةةةةةبكة يسةةةةةتخدمون نالذي الأشةةةةةخاص ال  الوصةةةةةول أجل من القصةةةةةدية العينة

 ومتوسةةطات مئوية ونسةة  راراتكت من التحليلي الوصةةفي الأسةةلو  واسةةتخدمت ، تسةةويقيةغراض لأ

 خلصةةةةةت وقد الفرضةةةةةيات، لاختبار والمتعدد البسةةةةةيط نحداروالإ العينة، لوصةةةةةف فاتراوانح حسةةةةةابية

 نية عل  الاجتماعي التواصةةةل ئلوسةةةا باسةةةتخدام للتسةةةوي  ثرأ وجود: أهمها نتائج عدة ال  سةةةةراالد

 نية عل  جتماعيالإ تواصةةةةللا وسةةةةائل في الشةةةةركة لمحتوى إحصةةةةائية دلالة ذو أثر ووجود ء،راالشةةةة

 نية عل  جتماعيالإ التواصةةل وسةةائل في المسةةتخدم لمحتوى إحصةةائية دلالة ذو أثر ووجود ء،راالشةة

 وبشةةةكل عمالهاأ في جتماعيالإ التواصةةةل وسةةةائلل الشةةةركات تبني بأهمية سةةةةراالد وأوصةةةت راء ,الشةةة

 التواصةةةةةةةةةةةةل مواقع  لع محتواها فاعلية تحسةةةةةةةةةةةةين في جهودها وتركيز التسةةةةةةةةةةةةوي ، مجال في خاص

 .جتماعيالإ

تخاذ إجتماعي على عملية بعنوان " أثر شبكة التواصل ال (2015)القرشي و الكيلاني، دراسة  .3

 ة عمان "مدينفي  تهلكالقرار الشرائي للمس

اصةةةةةةةةةل الكشةةةةةةةةةف عن أثر شةةةةةةةةةبكة التو هداف أهمها الدراسةةةةةةةةةة إل  تحقي  مجموعة من الأ هدفت      

جتماعي ومعرفة أثر شةةةةةةبكة التواصةةةةةةل الإ ف،تهلتخاذ القرار الشةةةةةةرائي للمسةةةةةةإجتماعي عل  عملية الإ

ن الذين عل  كل مرحلة من مراحل القرار الشةةةةرائي، وقد تك ون مجتمع الدراسةةةةة من جميع المسةةةةتهلكي

كأداة  انةستبستخدام الإإجتماعي لشراء منتجاتهم في مدينة عم ان، تم يستخدمون شبكة التواصل الإ

)  نهمسةةةةةتجا  مإ لف،ته( مسةةةةة 500لجمع بيانات الدراسةةةةةة، وتم اختيار عينة ملائمة، تكونت من ) 

عملية  سةةةةةةةتبانة، أي ما نسةةةةةةةبته فيإ(  423حصةةةةةةةائي ) وجد صةةةةةةةالحاً للتحليل الإ كاً تهل( مسةةةةةةة 430
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دراسة توصلت ال , وقد(SPSS)حصائية ستخدام برنامج الرزم الإإ، وقد تم 85% ختبارالإلتحليل و ا

تخاذ القرار الشةةةةةةةةةةرائي في جميع إجتماعي عل  عملية : وجود تأثير عالٍ لشةةةةةةةةةةبكة التواصةةةةةةةةةةل الإإل 

تواصةةةةل لحاجاته من المنتجات المعلن عنها عل  شةةةةبكة ال لفته( إدراف المسةةةة1مراحله من حيث: ) 

اختيار ( 3احتياجاته )  في البحث عن البدائل المختلفة لتلبية لفته( مسةةةةاعدة المسةةةة2جتماعي ) الإ

( تقييم القرار بعد  5( القيام بعملية الشةةةةةةةةةةةراء الفعلي )4الأفضةةةةةةةةةةةل من بين البدائل المتاحة ) البدائل 

 تهانتجالان عن م( عل  الشةةةةةركات المهتمة في الإع1أوصةةةةةت الدراسةةةةةة بما يلي: ) , مرحلة الشةةةةةراء

( 2والشةةةةركة ) جتماعي أن توفر المعلومات الكافية عن المنتجات عل  مواقع شةةةةبكات التواصةةةةل الإ

بخصةةةةةوص المنتجات والخدمات التي تقدمها  ئهمللتعبير عن آرا لكينتهضةةةةةرورة توفير المجال للمسةةةةة

جاتها سةةةوي  منتجتماعي في تالشةةةركات في اسةةةتخدام شةةةبكة التواصةةةل الإهتمام ( زيادة ا3الشةةةركة ) 

 الشبكات. هذهعداد الكبيرة من المشاركين في بسب  الأ

جتماعي في التأثير على القرار دور شةةةةبكات التواصةةةةل البعنوان "  (2015)العضةةةةايلة،   دراسةةةةة .4

 " وديةسعالالمملكة العربية  -تحليلية في جامعة القصيم الشرائي للمستهلك عبر الانترنت: دراسة

في جتماعي( جتماعية ) شةةةةةةبكات التواصةةةةةةل الإهدف هذه الدراسةةةةةةة ال  قياس دور الشةةةةةةبكات الإ    

سةةةةةةلو  التحليلي واسةةةةةةتخدمت الدراسةةةةةةة الأ جامعة القصةةةةةةيم، ير عل  القرار الشةةةةةةرائي لدى طلا التأث

ينة من واختيار ع, الدراسةةةةةةة للوصةةةةةةول ال  النتائج، وتم تطوير مقياس لدراسةةةةةةة العلاقة بين متغيرات

شةةةةةةةارت النتائج ال  أن أبعاد شةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةل أو  , ( مفردة 524  جامعة القصةةةةةةةيم بلغت ) طلا

( تمتلكةةةان تةةةأثيرا عل  القرار Rating  ، تقييم المنتج Sharing تبةةةادل المعلومةةةات)  الاجتمةةةاعي

أبعاد هلف كأحد المسةةةةةةةةةةةةةت للبعد المتعل  بدعم شةةةةةةةةةةةةةارت النتائج ال  عدم وجود تأثيراً أالشةةةةةةةةةةةةةرائي، فيما 

 جتماعي في التأثير عل  القرار الشرائي. واصل الإالت
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 المسةةةةتهلك سةةةةلوك على النقال الهاتف إسةةةةتخدام أثر دراسةةةةة بعنوان " (2014)حميدة،   دراسةةةةة .5

 الطلبة" من عينة حالة دراسة: الجزائري

 سةةةلوف عل  النقال الهاتف اسةةةتخدام رثأ تحديد محاولة في الدراسةةةة لهذه الرئيسةةةي الهدف يتمثل    

 جراء الأخير هذا اتيوسةةةةةةةةةةةةةةلوك تصةةةةةةةةةةةةةةرفات في التحولات أهم عل  والوقوف الجزائري، المسةةةةةةةةةةةةةةتهلف

 الفصل في تطرقنا فصول، ثلاث إل  الدراسة تقسيم تم الأساس هذا وعل  النقال، للهاتف استخدامه

 أصةةةةةةةبحت حيث العلم، هذا ورتط وكيفية المسةةةةةةةتهلف سةةةةةةةلوف دراسةةةةةةةة حول عموميات إل  منه الأول

 المسةةتهلكين أن جعتباربو  الحاضةةر، الوقت في التسةةويقية الدراسةةات أهم من المسةةتهلف سةةلوف دراسةةة

 دراسةةةةةة التسةةةةةوي  رجال عل  بات فقد والرغبات الأذوا  حيث من وحت  ونفسةةةةةيا ديموغرافيا يختلفون

 من للتمكن فيه تؤثر أن كنيم التي العوامل وجميع محدداته ومعرفة للمسةةةةةةةةتهلف الشةةةةةةةةرائي السةةةةةةةةلوف

 وضةةعت المسةةتهلف، سةةلوف روتفسةةي لدراسةةة الشةةاملة النماذج بعض سةةرد تم كما, فيه والتحكم تفسةةيره

 قرار إتخاذ لعملية تطر  تم وأخيرا فيه، المؤثرة والعوامل تكوينه وكيفية السةةةةةةةةةةةةةةلوف هذا لفهم كمحاولة

 الفصةةل في أما. التفصةةيل من بشةةيء هااحلومر  إتخاذها وأسةةالي  الشةةرائية القرارات أنواع من الشةةراء

 بجختلاف المسةةةةةةةةةةةةةتهلف سةةةةةةةةةةةةةلوف في المؤثرة العوامل من عامل كل أثر لتحديد خصةةةةةةةةةةةةةص فقد الثاني

 والجماعات كالثقافة البيئية أو والشةةةخصةةةية، الإدراف كالدوافع، الشةةةخصةةةية العوامل سةةةواءا مصةةةادرها

 أما. الترويج و التوزيع السةةةةةعر، منتج،لا من كل في المتمثلة التسةةةةةويقي المزيج عوامل أو المرجعية،

 تاثيره مدى لدراسةةةةةةةةة البيئية العوامل كأحد النقال الهاتف إختيار تم فقد الدراسةةةةةةةةة من الثالث الفصةةةةةةةةل

 الجزائريين، الطلبة من عينة عل  ميدانية بدراسة القيام خلال من الجزائريين المستهلكين سلوف عل 

 و سةةلوكاتهم عل  النقال الهاتف أثر تحديد أسةةئلته عل  ةجابالإ خلال من تم إسةةتبيان لهم قدم الذين

 .تصرفاتهم
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 "المعلومات مؤسسات في تطبيقاتها وتوظيف 0.2 الويب تقنياتبعنوان " (2010)أحمد، دراسة  .6

ي من أبرزها معالجة التقنيات المتعلقة بشةةةةةةةةبكة الوي  في جيلها الثاني والتتحاول هذه الدراسةةةةةةةةة     

وأبرز  , Rich Internet Application)وهي   (RIAوتقنية   (Mashup)وتقنية   (Ajax)تقنية

تطبيقاتها في مؤسةةةةةسةةةةةات المعلومات , وتتناول الدراسةةةةةة التعريف بالمفاهيم الأسةةةةةاسةةةةةية لهذه التقنيات 

والتي تسةةةةةةةةةةةةتخدم في بناء  التقني لها وآليات العمل المتبعة , وأبرز التطبيقات الناتجةوالهيكل والبناء 

تشةةةةةةةراف خدمات د إليها مؤسةةةةةةةسةةةةةةةات المعلومات في اسةةةةةةةوتصةةةةةةةميم تطبيقات تفاعلية يمكن أن تسةةةةةةةتن

مستحدثة تعمل عل  تعزيز مبدأ المشاركة المعلوماتية في البيئة الرقمية , وتعرض الدراسة مجموعة 

عبر بواباتها كأساس  2.0نماذج مؤسسات المعلومات التي طبقت بالفعل تقنيات الوي  مختارة من 

المنهج الوصةةةةةةةةةةةةةةفي ونية فعالة, حيث اسةةةةةةةةةةةةةةتخدم الباحث يعتمد عليه في تطوير وتقديم خدمات الكتر 

والهيكةةل والبنةةاء التقني المتعل  بهةةا وآليةةة عملهةةا, حيةةث  2.0التحليلي للتعرف عل  تقنيةةات الويةة  

الأول  في بحث الإنتاج  احل العمل في الدراسة إل  مرحلتين أساسيتين : تتمثل المرحلةانقسمت مر 

ت له الدراسةةةةات العلمية ة بموضةةةةوع الدراسةةةةة في ضةةةةوء ما وصةةةةلالفكري وجمع المادة العلمية المتعلق

 السةةابقة , بالإضةةافة ال  تحديد النماذج التطبيقية في مؤسةةسةةات المعلومات , وركزت المرحلة الثانية

 عل  التحليل.

يات التي يمكن توظيفها من جان  مؤسةةةةةةسةةةةةةات ويحاول الباحث في هذه الدراسةةةةةةة اسةةةةةةتشةةةةةةراف ا ل  

دمات معلومات متطورة وتعزيز الشةةةةةةةةةةةةةةراكة مات لدعم تطبي  مثل هذه التقنيات بهدف تقديم خالمعلو 

ن تقينات والتواصةةةةةل ومسةةةةةاندة الجوان  العلمية بين المسةةةةةتفيدين منها, وخلصةةةةةت هذه الدراسةةةةةة إل  أ

لتي يمكن من خلال توظيفها تحقي  طفرة تتمتع بالعديد من الإمكانيات والخصةةةةةةةةةةةائص ا 2.0الوي  

قمية , وقد أفرزت الدراسةةةةةة من خلال مؤسةةةةةسةةةةةات المعلومات في البيئة الر نوعية في تطوير خدمات 

من تحسةةةةةينات نماذجها وتطبيقاتها المقترحة إمكانية مماراسةةةةةة أدوار هامة في هذا السةةةةةيا  بما توفره 
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مي سةةةةةةةةواء إنتاجا وتسةةةةةةةةجيلًا ونشةةةةةةةةراً وتجميعاً جوهرية في تسةةةةةةةةهيل عمليات التعامل مع المحتوى الرق

بتنمية وتعزيز التفاعل   2.0تتمتع تقنيات الوي   واسةةةةةةةةةةةةترجاعاً واسةةةةةةةةةةةةتثماراً , حيث وتنظيماً واختزاناً 

 والمشاركة .

 : الدراسات الأجنبية

 بعنوان  (Samarhan, 2016)دراسة  .1

"In-Store Consumer Shopping Behavior Through Mobile Phones" 

 المحمولة هواتفهم ونتهلكالمسةةةةة بها يسةةةةةتخدم التي الطر  اسةةةةةتكشةةةةةاف إل  هذه الدراسةةةةةة هدفت     

 لدى التسةةةةةةةةو  سةةةةةةةةلوف فحص هو الرسةةةةةةةةالة هذه من الغرض كانو  ,المتجر في التسةةةةةةةةو  لأغراض

 أن البحث حاول يث, حالمتجر داخل المحمولة الهواتف سةةةةةةتخدامإ خلال من فنلندا في المسةةةةةةتهلكين

 يسةةتخدم راضغأ ولأي المحمولة الهواتف بمسةةاعدة المسةةتهلف يشةةتريها التي المرات عدد عن يكشةةف

 المسةةةتهلف سةةةلوف مفاهيم عل  الدراسةةةة هذه تسةةةتندحيث  ,المتجر في المحمولة هواتفهم المسةةةتهلكون

 الهاتف واسةةةتخدام فالمسةةةتهل سةةةلوف عل  المحمولة الهواتف تأثير تغطية تم كما ,المسةةةتهلف وتجربة

 النظرية الخلفية يف المحمولة الهواتف خلال من بالتسةةةةةةةةو  المتعلقة والتحديات المتجر في المحمول

 تنفيذ تم , والكمي البحث إسةةةةةةةتخدام طري  عن الدراسةةةةةةةة من التجريبي الجزء تنفيذ تم للدراسةةةةةةةة, كما

 الهاتفمن خلال  تريامشةةةةةتال تكرار عن البحث كشةةةةةف, حيث سةةةةةتباناتالإ خلال من البيانات جمع

 في بالتسةةةو  متعلقةلا الرئيسةةةية المحمول أنشةةةطةبالإضةةةافة إل   الرئيسةةةية المنتجات وفئات المحمول

 الهواتف خلال من بالتسةةةو  المتعلقة الرئيسةةةية المسةةةتهلف تحديات تحديد تم ذلف جان  إل  ,المتجر

 .المحمولة
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 بعنوان   (Hu, Ho, Kao, & Hsieh, 2015)دراسة  .2

"  Mobile shopping, Website interaction, Consumer shopping, 

behavior and Website App loyalty - an empirical investigation of the 

nine mobile shopping website App" 

 هناف , عام بعد عاما لةالنقا هواتفال مسةةةةتهلكين تزايد و الذكية للهواتف السةةةةريع الانفجار مع      

 ، ذلف إل  لإضةةةةةةةافةاب , ا ن حت  العالم في الذكية الهواتف يسةةةةةةةتخدمون مسةةةةةةةتخدم مليار من أكثر

 .2015 عام نهاية في مستخدم ملياري من أكثر هناف سيكون أنه الخبراء يتوقع

 269  عل يحتوي بحث سةةتخدامإ تمو  للفرضةةيات المنطقي سةةتنتاجيالإ البحث الورقة هذه تسةةتخدم  

 إل  , المحمولة الأجهزة عبر التسةةةةةةةةو  تجار عن طري   اشةةةةةةةةتروا الذين المسةةةةةةةةتهلكين من ملاحظة

 ( structural equation modelling :SEMة ) هيكليال معادلةال نموذج سةةةةةتخدامإ تم ذلف ن جا

 اتفاله باستخدام التسو  بين فر  وجود إل  الصحيفة تشير, و الفرضيات واختبار البيانات لتحليل

 وأي وقت أي في الأشياء شراء للمستهلكين الحاضر الوقت في حيث يمكن التقليدي والتسو   الذكي

 السةةةةةةةةةةةةةةماح كيفية عن البحث علينا يتعين أنه المؤكد من , وبالتالي الذكي الهاتف خلال من مكان

 عن طري  الهاتف المحمول. الأشياء شراء بجعادة للمستهلكين

 بعنوان (Acharya & Bhatt, 2013)  دراسة .3

 "  Effect of social media on consumer’s behavior" 

 سةةةةةةةةةةةةةةةة إل  التعرف عل  أثر مواقع التواصةةةةةةةةةةةةةةةل الاجتماعي وأثره عل  سةةةةةةةةةةةةةةلوفراهدفت هذه الد    

 تخدمكما اس اً ,مستجيب 236سة راالمستهلكين من الناحيه التعليمية في الهند، حيث شملت عينة الد

ن هنالف أسةةةة ال  راسةةةة حيث توصةةةلت الدرالتحليل بيانات الد   SPSS برنامج الرزمة الإحصةةةائية
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الثقة بالمعلومات من مصةةةةةةةةةةادر شةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةية و الثقة ) جتماعي من حيث لمواقع التواصةةةةةةةةةةل الإ ثرأ

ف الخصةةوصةةية و راجتماعي و إدمن مصةةادر خارجية و التفاعل مع مواقع التواصةةل الإ بالمعلومات

 مجتمعة جميعها في التأثير عل  سلوف المستهلكين، كما أظهرت نتائج( جتماعيالتواصل الإ أهمية

 جيل المعاصر لا يدركونالن لا يدركون أهمية مواقع التواصل الاجتماعي و أن يتربوين السة أراالد

 .ةتعليمية مختلف ضران أن تستخدم لأغاقع التواصل الاجتماعي و أنه يمكو الإستخدام التعليمي لم

 بعنوان  (Chen, 2013)دراسة  .4

"The quality of mobile shopping system and its impact on purchase 

intention and performance" 

 التجزئة لتجار( الأجهزة الذكية  عبر التسةةةةو ) المحمول الهاتف عبر التسةةةةو  جودة قياس يوفر    

, التنظيمي والأداء الشةةةةةةةةةراء نية لزيادة الطري  طول عل  إجراؤها يج  التي يناتللتحسةةةةةةةةة أكبر فهمًا

 يمكن حيث التسةةةةةويقية سةةةةةتثماراتالإ لتحسةةةةةين متاحة بديلة مبيعات قناةالهاتف  ويمثل التسةةةةةو  عبر

 الدراسةةةة هذه عزمت , وبذلفالمبيعات زيادة النهاية وفي الشةةةراء في العميل رغبة لتلائم تخصةةةيصةةةها

 عل  التنظيمي والأداء  الشةةةةةةةراء نيةو  عبر الهاتف التسةةةةةةةو  نظام جودة بين علاقاتلا اسةةةةةةةتكشةةةةةةةاف

 جهة 217 بمسةةةةةةةةةةةح البحثي النموذج هذا قام , و الموسةةةةةةةةةةةعة نظام المعلومات حنجا نموذج أسةةةةةةةةةةةاس

 نظام جودة أن إل  النتائج تشةةةةير , والموبايل عبر التسةةةةو  لجودة إدراكهم لقياس تايوان في تسةةةةوي 

 لها حيث  (الخدمة جودة و  المعلومات و  النظام) لمحمول تعتمد عل  هاتف اعبر ال التسةةةةةةةةةةةةةةو 

ا الدراسةةةةةة هذه تؤكد , والشةةةةةراء نية عل  كبير تأثير  الأداء عل  كبير تأثير لها الشةةةةةراء نية أن أيضةةةةةً

التسةةةةةةةةةو  عبر الهاتف  لأنظمة العملية التطبيقات فهم تحسةةةةةةةةةين في النتائج سةةةةةةةةةاهمت, كما التنظيمي

 .المستقبل في للبحث والاتجاهات للنتائج العملية ا ثار مناقشة تمت المحمول و
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 بعنوان  (Holmes, Byrne, & Rowley, 2013)دراسة  .5

" Mobile shopping behavior : insights into attitudes, shopping process 

involvement and location" 

 التي الوظائف زيادة أن إلا ، بطيئًا كان المحمول التسةةةةةةةةةةةو  تبني أن عل  يلدل وجود من بالرغم   

 الهاتف قناة خلال من بالتجزئة والبيع التسةةةةةةةةةةةةوي  لتطوير كبيرة إمكانات توفر ةالذكي الهواتف توفرها

 التسةةةةو  بسةةةةلوف المتعلقة المعرفة إل  الإضةةةةافة هو الورقة هذه من الغرض وبالتالي فجن , المحمول

 الهواتف اسةةةةةةةتخدام تجاه المواقف اسةةةةةةةتكشةةةةةةةاف خلال من المحمولة الأجهزة خلال من كيسةةةةةةةتهلاالإ

 القرار صةةةةةةةةةةةةةةنع عملية في مختلفة مراحل في المحمولة الهواتف واسةةةةةةةةةةةةةةتخدام ، و التسةةةةةةةةةةةةةة في النقالة

,  المحمول التسو  وموقع المحمول للمستهلف القرار صنع عملية عل  المشاركة وتأثير ، للمستهلف

 عل  مسةةةةةةةةةةةةتهلكين تضةةةةةةةةةةةةم بريطانية لجنة مع الإنترنت عل  رأي اسةةةةةةةةةةةةتطلاع إجراء وذلف من خلال

 تصةةةنيفها تم التي التالية بالمنتجات تتعل  بيانات سةةةتقصةةةائيةالإ دراسةةةةلا جمعت , الوطني المسةةةتوى

 ،( الأقل) الخبز: الشةةةةراء بمسةةةةتهلكات المرتبط والجهد الأهمية أسةةةةاس عل  المشةةةةاركة مسةةةةتوى عل 

 .(أعل ) والتلفزيون الهاتف ، الأحذية ،(  DVD )، الغسيل مسحو 

 من أقل يزال لا ولكنه ، هامًا أمرًا التسةةةةةةةةةو  في النقالة الهواتف اسةةةةةةةةةتخدام وتم التوصةةةةةةةةةل ال  أن   

 يتعل  فيما إيجابية أكثر المسةةةةةتجيبون كان  عام بشةةةةةكل , و التسةةةةةو  في الكمبيوتر أجهزة اسةةةةةتخدام

 في , والمحمول للهاتف باسةةتخدامهم يتعل  فيما عليه كانوا مما الكمبيوتر عبر للتسةةو  باسةةتخدامهم

, كما إليه الوصةةول وسةةهولة ملاءمته مدى المسةةتجيبون يقي م  التسةةو  في المحمول الهاتف اسةةتخدام

 البدائل مراحل في والنظر المعلومات عن البحث في المحمول للهاتف أعل  اسةةةةةةةةةةةةةةتخدام هناف أن

 اتخاذ عملية في المحمولة الأجهزة اسةةتخدام مدى   أنالتوصةةل ال, كما تم الشةةراء بمعاملات مقارنةً 
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 صةةةةةةةةةةةنع عملية في المراحل بجميع يتعل  فيما ، أعل  اركةشةةةةةةةةةةةم منتجات وجود مع أعل  هو القرار

 وهو ، المنزل في هو التسةةةو  في المحمول الهاتف لاسةةةتخدام اسةةةتخدامًا الأكثر الموقع , و أنالقرار

 البحث في يحدث النقالة الهواتف اسةتخدام من مسةتوى أعل  أن إل  يرتشة التي النتيجة مع يتف  ما

 من مزيد ولإجراء التجزئة لتجار التوصةةةةةةةةةةةيات تقديم يتم , والبدائل لمراح في والنظر المعلومات عن

 في المختلفة المراحل في المحمولة الهواتف اسةةةةتخدام لاسةةةةتكشةةةةاف بحث أول هو هذا, ويعد البحوث

 .المنتجات فئات من عدد عبر بالمستهلف اصالخ القرار صنع عملية

 بعنوان    (Liu & Lopez, 2013)دراسة    .6

 The Impact of Social Media on Consumer Demand: The Case of 

Carbonated Soft Drink Market 

 المسةةةةةةةةتهلف في الولاياتسةةةةةةةةة لقياس تأثير وسةةةةةةةةائل التواصةةةةةةةةل الإجتماعي عل  طل  راهدفت الد    

المبيعات يانات سةةةةةةةةةةةةةةة عل  براالمتحدة الأمريكة، حيث إعتمدت المنهجية المسةةةةةةةةةةةةةةتخدمة في هذه الد

شةةهرا  17ولاية عل  مدى  12 علامة تجارية للمشةةروبات الغازية التي تباع في (18)عشةةرة  لثمانية

ر جوهري عل  تقييم سةةةةةةةةةة إل  أن وسةةةةةةةةةائل التواصةةةةةةةةةل الإجتماعي لها تأثيراأشةةةةةةةةةارت نتائج الد ، وقد

ي لدى ر الوعبشةةةةةةةةةةةةكل أكثر تحديداً حول الأحاديث عن علامات تجارية معينة تثي و ,المسةةةةةةةةةةةةتهلكين

تلةةف العلامةةات التجةةاريةةة ممةةا أدى إل  تقييم إيجةةابي كبير للعلامةةات التجةةاريةةة  المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين حول

ن يكون لها تأثير سةةةة إل  أنه يمكن لمحادثات المسةةةتهلكين بأراتوصةةةلت الد سةةةة، كماراالخاضةةةعة للد

 ولاً المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين عل  منتجات المشةةةةةةةةةةةةةةروبات الغازية وتكوين خصةةةةةةةةةةةةةةائص أكثر قب قوي عل  طل 

وتم ملاحظة أن المحادثات عبر  ,يتواصةةةةةلون عبر وسةةةةةائل التواصةةةةةل الإجتماعي لمسةةةةةتهلكين الذينل

سةةةةير ن ثمة تفوأجتماعي لا يكون لها تأثير سةةةةلبي بشةةةةكل كبير عل  الأسةةةةعار الإ وسةةةةائل التواصةةةةل
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 المسةةتهلكين ليسةةوا مهتمين في مناقشةةة الأسةةعار للمنتجات التي تتميز عن غيرها من ل هو أنمحتم

 .المشروبات الغازية بسب  المنافسة بالجودة تمنتجا

 بعنوان   (Huynh, 2012)دراسة  .7

" Effects of Web 2.0 Experience on Consumers’ Online Purchase 

Intention:The Social Networking and Interaction Orientation Factors " 

 والتفاعل جتماعيالإ التواصةةةةةةةةل عوامل وخاصةةةةةةةةة ، 2.0الوي   تجربة تأثيرات حثالب هذا يدرس   

 وسةةةةةةةةلوكيات الإنترنت عبر المسةةةةةةةةتهلكين لدى الشةةةةةةةةراء نية عل  تؤثر أن المحتمل من والتي ،معها 

 نموذجًا الدراسة هذه تقترح ، 2.0الوي   كتجربة تحديده تم لما النظرية الأسس إل  استنادًا , الشراء

 وقد , الإنترنت عبر الشراء نية عل  يؤثران رئيسيان عاملان وهما العاملين هذين مع اف يتو  للبحث

 النموذج تطوير تم و انعكاسةةةةةةةةةةية مؤشةةةةةةةةةةرات مع الأول  الدرجة من كنماذج الأمثلة هذه تصةةةةةةةةةةميم تم

 الإنترنت عبر المسةةةةةةتهلف لسةةةةةةلوف ثاقبة نظرة توفير هو الأول الهدف , رئيسةةةةةةيين هدفين مع ترحالمق

 الأهمية دور في التحقي  هو الثاني الهدف , بينما 2.0 للوي  الإلكترونية التجارة سةةةةةةةةةةةيا  ضةةةةةةةةةةةمن

 .الإنترنت عبر الشراء نية عل  التفاعل هيوتوج جتماعيةالإ للشبكات النسبية

 عبر الشةةةةةةةةةةةةةراء بسةةةةةةةةةةةةةلوف المتعلقة الأدبيات أولاً  البحث يسةةةةةةةةةةةةةتعرض ، الأهداف هذه عل  اوبناءً     

 الدعم الدراسات السابقة تقدم , حيث  2.0 الوي  وتجربة الإنترنت عبر لتسو وتجربة ا ، الإنترنت

 مجهول مسةةح خلال من نيوزيلندا في البيانات جمع إجراء تم , و والفرضةةيات البحث نموذج لتطوير

 إيقاف تمثم   منتج شراء وبدء الحالي الوي  عل  2.0 وي  متجر زيارة منهم طُل  ، اطالبً  173 لة

 المعادلة ذجو نم باسةةةةةةةتخدام الإحصةةةةةةةائية التحليلات اسةةةةةةةتخدام تم , كما  المعاملة اكتمال لبق العملية

 وتحديد النموذج صةةةةةةةةةةحة من للتحق (  structural equation modelling  :SEM)  الهيكلية
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 الإيجابي التأثير النتائج تؤكدل ، الإنترنت عبر الشةةةةةةةةةراء لنوايا الرئيسةةةةةةةةةية للسةةةةةةةةةواب  بيةنسةةةةةةةةةال الأهمية

 الشةةةةةةةةةةةبكات عامل بين العلاقة أن يقترحون , كما الشةةةةةةةةةةةراء نية عل  التفاعل توجيه لعامل اشةةةةةةةةةةةرالمب

 .التفاعل توجيه عامل بوساطة تتم الشراء ونية جتماعيةالإ

 بعنوان  (Muntinga, Smit , & Moorman, 2012)دراسة  .8

" Does Social Media Influence Purchase Decisions  "   

 التجارية العلامة عل  وتويتر الفيسبوف يموقع ستخدامإ أثر عل  التعرف إل هذه الدراسة  هدفت   

 التسةةةةةةةةةةةوي  ونح التوجه زايدت سةةةةةةةةةةةةراالد نتائج وأظهرت المسةةةةةةةةةةةتخدمين، لدى ئيراالشةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةلوف في

 السةةةةؤال زورك  ئي،راالشةةةة السةةةةلوف عل  للتأثير جتماعيالإ التواصةةةةل وسةةةةائل واسةةةةتخدام الإلكتروني،

 ,الموقعين هذين عل  التجارية المنتجات إحدى أو لشركة اتباعهم بعد المستخدمون سيفعله ما عل 

 من%  53 نأ و المنتج، لشةةةةةةةةةةراء عرضةةةةةةةةةةة أكثر تويتر مسةةةةةةةةةةتخدمي من% 58 أن الدراسةةةةةةةةةةة وتبين

 أن الدراسةةةةةةة تبين كما المنتج، هذا بشةةةةةةراء صةةةةةةدقائهمأ يوصةةةةةةون سةةةةةةوف الفيسةةةةةةبوف موقع مسةةةةةةتخدمي

 مناقشةةات في دخوللل ميلا أكثر يكونون المنتجات لتلف تباعهمإ عق  والتويتر الفيسةةبوف ميمسةةتخد

 حضور أو لها، الترويج درجة إل  تصل وقد المنتجة الشركة حول جتماعيالإ التواصل وسائل عل 

 .للشركة دعائية او ترويجية اتاءلق

 وان عنب (Corrocher, 2011)دراسة    .9

" The adoption of Web 2.0 services: An empirical investigation " 

 - (Web 2.0) لل  خدمات ثلاثة سةةةةةةةةةتخدامإ بكثافة المرتبطة العوامل في هذه الدراسةةةةةةةةةة تبحث   

 والإشةةةةةارات  (social networking) الاجتماعية والشةةةةةبكات (video sharing) الفيديو مشةةةةةاركة
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 والميزات المسةةةةةتخدمين خصةةةةةائص إل  النظر خلال من -  social) (bookmarkingجتماعيةالإ

 ,التكنولوجيا قبول ونموذج بتكارالإ نموذج نشر بين يجمع نظري إطار عل  يعتمد وهو ,التكنولوجية

 محةةددات عل  ولكن ، التبني محةةددات عل  فقط ليس التركيز خلال من ايتجةةاوزهةة فةةجنةةه ذلةةف ومع

 التجريبي التحليل يعتمد ,الاجتماعي بالتأثير المتعلقة المتغيرات إدخال طري  وعن ستخدام،الإ كثافة

 مع التواف  أن نجد , حيث 2.0 الوي  لخدمات مسةةةةةةةةتخدم 300 ل إسةةةةةةةةتخدام أداة الإسةةةةةةةةتبانة عل 

 الفيديو مشةةةةةةةاركة من كل سةةةةةةةتخدامإ كثافة في هاماً  دوراً  يلع  وسةةةةةةةلوكياتهم المسةةةةةةةتخدمين حتياجاتإ

 سةةةةةتخدامإ كثافة عل  إيجابي بشةةةةةكل سةةةةةتخدامالإ سةةةةةهولة تؤثر بينما عية،ماجتالإ الشةةةةةبكات وخدمات

, الفيديو مشةةاركة خدمات سةةتخدامإ كثافة عل  سةةلبي تأثير لها ولكن ، جتماعيةالإ الشةةبكات خدمات

 جتماعيةالإ للإشةةةارات المكثف سةةةتخدامللإ مهمة محركات هي الصةةةلة ذات يةارجالخ الدوافعوتعتبر 

 الفيديو بمشةةةةةةةةةاركة صةةةةةةةةةلة ذات المحتويات مشةةةةةةةةةاركة أن حين في ، ماعيةتجالإ الشةةةةةةةةةبكات وخدمات

 تكنولوجيا وقوة والتعليم العمر مثل الفردية الخصةةائص تلع  وأخيراً  , جتماعيةالإ الشةةبكات وخدمات

 .أيضاً  ماً ها دوراً  المعلومات

 بعنوان  (Kim, Lee, & Lee, 2011)دراسة  .10

" Building Web 2.0 enterprises: A study of small and medium 

enterprises in the United States " 

 التقنيةةات هةةذه مثةةل لفهم و ؛ النمو في سةةةةةةةةةةةةةةرعةةة الويةة  تطبيقةةات أكثر أحةةد 2.0 الويةة  يعةةد      

 المتحدة الولايات في والمتوسةةةةةطة الصةةةةةغيرة الشةةةةةركات تعتمدها التي الصةةةةةلة ذات الإدارة وممارسةةةةةات

 لتطبيقات مفاهيمًا نموذجًا وتقدم ، الرئيسةةةةية 2.0 الوي  تقنيات الدراسةةةةة هذه تسةةةةتعرض ، مريكيةلأا

 يميالمفاه النموذج في والمتوسةةةةةطة الصةةةةةغيرة للشةةةةةركات 2.0 الوي  اسةةةةةتخدام وتحلل ، 2.0 الوي 
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 الاجتماعية الشةةةةةةةةةةةةةةبكات: للتطبي  رئيسةةةةةةةةةةةةةةية فئات ثلاث حول 2.0 الوي  تطبيقات تنظيم تم حيث،

ن ف   , كماوالتعاون المعلومات دلباوت  مسةةةةةاحة: تفاعلية مسةةةةةاحات ثلاثة إل  المسةةةةةتخدم مسةةةةةاحة صةةةةةُ

 الأعمال ومسةةةةةةةاحة ، والمسةةةةةةةتهلف الموظف بين الأعمال مسةةةةةةةاحة ، الموظفو  الموظف إل  العمل

 الولايات في ومتوسطة صغيرة مؤسسة لمائة 2.0 الوي  ممارسات ولتحليل , الموظف إل  ريةالتجا

 الحجم ومتوسةةةةةةطة صةةةةةةغيرة شةةةةةةركة 50 لأفضةةةةةةل الإلكترونية المواقع من البيانات جمع تم ، ةالمتحد

 من عشةةةةةةةةوائياً  اختيارها تم أخرى صةةةةةةةةغيرة شةةةةةةةةركة 50 مواقع ومن 2009 عام في أمريكا في للعمل

 أن حين في  (T- Test) اختبارات أجريت الإحصةةةةةةةةةةةةائية للتحليلات و ،( (manta.com موقع

حيث  ، ما حد إل  2.0 الوي  اعتمدت الخمسةةةةةين" والمتوسةةةةةطة يرةصةةةةةغال الشةةةةةركات أفضةةةةةل" معظم

 أدائها لتحسةةةةين جهودها زيادة إل  تحتاج الأخرى والمتوسةةةةطة الصةةةةغيرة الشةةةةركات أن التحليل أظهر

 .التنافسية القدرة عل  فاظلحوا المستهلكين مع والتواصل

 بعنوان  (Efthymios , Carlota , & Miguel , 2010 )دراسة  .11

"Effects of web experience on consumer choice: a multicultural 

approach" 

 ذوي أوروبيين ينبلد في الإنترنت لمسةةتخدمي الشةةرائي السةةلوف تحليل إل  الدراسةةة هذه تسةةع       

 اختيار عل  الإنترنت عبر الخبرة عوامل تأثير وتقييم ، وهولندا إسةةبانيا وهما  مختلفة ثقافية خلفيات

 عل  والسةةةةلوكية الشةةةةخصةةةةية الخصةةةةائص تأثير ومقارنة تحديد إل  يهدف كما ,الإنترنت موردي أحد

 عل  كان , الكمبيوتر تبرخم في للتسةةةو  فتراضةةةي, وقد تم تصةةةميم سةةةو  إالإلكتروني البائع اختيار

 أن إل  النتائج , وأشةةةارت نتالإنتر  عبر سةةةتبيانالإو  الإنترنت عبر التسةةةو  مهمة إكمال المشةةةاركين

 ,تمامًا متشةةابهة البلدين في الإنترنت لمسةةتخدمي الإنترنت عبر المسةةتهلف لسةةلوف الأسةةاسةةية السةةمات

, كما  تجارية كقناة الإنترنت مع برةالخ من مختلفة مسةةةةةةةةةةةةتويات إل  الملاحظة الفوار  معظم وتعزى
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 ، البحث من المزيد تسةتح  قضةية وهي ، عالمية فتراضةيةإ قرية ظهور إل  النتيجة تشةير أنيمكن 

 للدراسةةةة الأسةةةاسةةةي القيد يتمثل , العالمية الوي  مواقع ومصةةةممي لبائعي خاصةةةة أهمية ذات ولكنها

 اسةةتهلاكي لمنتج الإنترنت عبر الشةةراء إل  فقط ويشةةير فقط أوروبيتين دولتين في إجراؤه يتم أنه في

 عبر للمنظمات المفيدة الوي  تصةةةةةةميم شةةةةةةاداتر إ إل  الدراسةةةةةةة نتائج ترجمة, ويمكن  موحد ملموس

 الأول  الدراسةةةةةةةةةات, حيث أن الدراسةةةةةةةةةة هي من  مختلفة عرقية أو ثقافية بيئات في العاملة الإنترنت

 .ثقافياً  مختلفين بلدين في نتالإنتر  عبر التجربة عوامل تأثير تقارن التي

 بعنوان   (Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010) دراسة .12

" Strategic Development of Business Models: Implications of the Web 

2.0 for Creating Value on the Internet. Long Range Planning    "  

 القيمة خل  جلأ من 2.0 الوي  عل  تطبيقات: الاعمال لنماذج ستراتيجيالإ يرالتطو "  بعنوان    

 باسةةةةتخدام  2.0 الوي  لعوامل تقييم بوضةةةةع الباحثان قام حيث"  الطويل المدى ربع نترنتالإ عبر

 شةةةةةةةركة 22 من معمقة ميدانية مقابلاتخلال  من جمعها تم التي البيانات لتحليل النظرية سةةةةةةةسالأ

 الباحثان قدم حيث ،  2.0الوي  ويسةةةةةةةةتخدمون لمانياأو  المتحدة الولايات في رنتتنالإ شةةةةةةةةركات من

 قلالأ ال  هميةأ الاكثر من مرتبة عوامل ربعةأ من يتألف 2.0 الوي  لخصةةةةةةةةةائص شةةةةةةةةةاملا طاراإ

 من كثير في المشةةةةةةةةةاركين من كبير عدد يقوم خلالها من والتي جتماعيةالإ الشةةةةةةةةةبكات: وهي هميةأ

 الذي التفاعلي هيالتوج, بالإضةةةةةةةةةةةةةةةافة إل   معينة وخدمات منتجاتال تقييم عل  يقو  بتأثير حيانالأ

 العالية الكثافة ذات تصةالالإ قنوات من سةتفادةالإ خلال من العملاء مع التفاعل يف الشةركة يسةاعد

 التغذية) بجنشائه المستخدم يقوم الذي للمحتوى المضافة القيمة , بالإضافة ال والعملاء الشركة بين

 عبر المسةةةةةةةةةةتهلكين بين بفعالية النشةةةةةةةةةةاطات في والمشةةةةةةةةةةاركة والتعاون( المنتجات تقييم و سةةةةةةةةةةيةعكال
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 الموقع مع العميل تجربة من تعزز والتي الشةةةةخصةةةةي الطابع ضةةةةفاءا  و  التخصةةةةيص خيراأو  ,نترنتالإ

 سةةةةةةبيل عل )  الموقع بناء عادةإ نترنتالإ ومسةةةةةةتخدمي للمسةةةةةةتهلكين السةةةةةةماح خلال من لكترونيالإ

 الخاصةةةة احتياجاتهم تناسةةة  لكي(  لكترونيالإ للموقع الوظائف وأ المظهر وأ الشةةةكل تغيير المثال

  .هميلاتوتفض

 بعنوان  (Lorenzo, Constantinides, Geurts, & Gómez, 2007) دراسة .13

“Impact of web experience on E-consumer responses" 

 قرار تخاذإ عملية في كمدخلات دورها وفهم التسةةةةةةةةةةةةةةو  عبر الوي  تجربة تمكونا تحديد يُعد    

 المرجح ومن ، الإنترنت عبر جذا  حضور وتقديم تطوير في الأول  خطوةلا الإنترنت عبر العميل

 خمسةةةةة تأثيرات عل  الدراسةةةةة هذه بذلف تركز الإنترنت , و مسةةةةتخدمي عل  تأثير أكبر له يكون أن

 فتراضةةةةةةي , فيإ بائع اختيار عل  وتحديدًا فتراضةةةةةةيالإ الشةةةةةةراء سةةةةةةلوف في الوي  عل  خبرة عوامل

وتجربة الشةةةةةراء  التفاعل ) التحفيز (  – للمسةةةةةتخدم السةةةةةلوكية المتغيرات ينتضةةةةةم تم الثاني النموذج

 البائعين اختيار عل   لذلف ونتيجة ، الوي  خبرة عناصةةةةةةةةر عل  تأثيرها تحليل أجل من - )الخبرة(

 النتائج تظهر , واقعية تسو  بيئة في الإنترنت عبر للمستهلف مسح إجراء تم بذلفالإنترنت, و  عبر

 قابلية مثل) تحليلها تم التي الخمسةةةةةة الوي  خبرة مكونات من أربعة أن التجريبية دراسةةةةةةلل الرئيسةةةةةية

 بائعلا اختيار عل  وكبير إيجابي تأثير لها( والجماليات  التسةةةويقي والمزيج  الثقة وبناء  سةةةتخدامالإ

 أيضًا هي رةالخب ن أختيار, كما الإ هذا في كبير تأثير أي له ليس التفاعل أن حين في الإلكتروني

 .الإنترنت عبر العملاء سلوف عل  كبير بشكل الشراء دوافع تؤثر لا بينما مؤثر متغير
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ج الوصةةةةةفي نلاحظ أن الدراسةةةةةات السةةةةةابقة ) العربية والاجنبية ( قد تنوعت بين اسةةةةةتخدام المنه     

يفي( حيث تم سةةيتم اسةةتخدام المنهج الوصةةفي )الكمي والك والمنهج  التجريبي  وتختلف دراسةةتي بأنه

( التي تم  Focus Groupخلال اسةةةةةةةةةةةتخدام المجموعة البؤرية ) الكيفي من الأسةةةةةةةةةةةلو اسةةةةةةةةةةةتخدام 

سو  إجراؤها عل  مجموعة من سيدات الخليل لوضع الخطوط الرئيسية للدراسة ومعرفة توجهات ال

ة التسةةةةةو  أعلاه لمعرفة العوامل المؤثرة عل  تجرب الفلسةةةةةطيني , كما تم مراجعة الدراسةةةةةات السةةةةةابقة

لقياس تجربة التسو  لدى المستجيبين من خلال الاستبانة كمي   الالأسلو الالكتروني, ثم استخدام 

تطويره تتضةةةةةةةةمن عرض سةةةةةةةةيناريو عليهم لتجربة التسةةةةةةةةو  من خلال موقع الكتروني قامت الباحثة ب

بيف بين بالإضةةةةةةةةةةافة لتطبي  للهاتف المحمول , مع ملاحظة أن الموقع الإلكتروني يقوم عل  التشةةةةةةةةةة

 الشةةةةةةةةةراء عن طري  الموقع وذلف لصةةةةةةةةةعوبة عملية التوصةةةةةةةةةيل في  المسةةةةةةةةةتهلف والبائع ولا تتم عملية

توصةةةيل عالية وعدم وجود البنية التحتية اللازمة لإتمام عملية البيع, كما أن تكلفة عملية ال فلسةةةطين

نهج الوصةةفي التحليلي تخدام المو نسةةبة المخاطرة أيضةةاً عالية والربح قليل, وبالتالي سةةنقوم هنا باسةة

سةةة باسةةتخدام الإسةةتبانة كأداة للدراسةةة لإختبار الفرضةةيات وتحليل البيانات, كما لتحقي  أهداف الدرا

زيع الاسةةةةةةةةةةةةةةتبانة عل  عينة سةةةةةةةةةةةةةةيتم عمل اختبار قبلي للموقع الالكتروني وتطبي  المحمول قبل تو 

 .الدراسة
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  ةمقدمال 1.2

 نموذج تطوير بهدف البحث بمشةةكلة الصةةلة ذات الأدبيات مراجعة هو الفصةةل هذا من الغرض    

 الأربعة الرئيسية المجالات من المختارة الأدبيات تأتيث حي ، البحث مشكلة نطا  ضمن للدراسة 

تجربة التسةةةةةةو  عن طري   ، الإنترنتمسةةةةةةتهلف الشةةةةةةرائي عن طري  لا سةةةةةةلوف: وهي  الصةةةةةةلة ذات

, والدراسةةةةات التي تناولت تأثير الهاتف  2.0 الوي التسةةةةو  باسةةةةتخدام تطبيقات  تجربة ، الإنترنت 

 هذه عل  تركز الفصل هذا في التالية الأقسام فجن وبالتاليالمحمول عل  سلوف المستهلف الشرائي, 

 التالي القسةةةةةةةةم يقترحو  البحث، لمشةةةةةةةةكلة اباتإج عن البحث أجل منوذلف  ,التوالي عل  المجالات

 مراجعةمن خلال  4 الفصل في لاحقًا تجريبيًا ختبارهاإ سيتم التي الفرضيات ويحدد للبحث نموذجًا

وتوجيه  الاجتماعية الشةةبكات) أي 2.0تطبيقات الوي   بعاملي يتعل  مافي الموجودة للأدبيات دقيقة

 الهاتف المحمول .تطبيقات  ضافة ال التفاعل( بالإ

 المستهلكسلوك  2.2

 المنتجات بشةةأن تهمراوخب ئهمراآ تبادل من يتمكنون عندما التفاعل من بمزيد المسةةتهلكون يشةةعر    

 المشةةاركة، لهذه اً جد مناسةةبة منصةةات جتماعيالإ صةةلالتوا مواقع وتعتبر الشةةركات، أو الخدمات أو

 ويحاول العملاء ومشةةةةةةةةةةةةةاركة المواقع هذه بين بالعلاقة يداً زامت ماً ااهتم الباحثون يهتم السةةةةةةةةةةةةةب  ولهذا

 مع علاقاتهم لإدارة مهمة أدوات هي المواقع هذه لأن مشةةةةةةةةةةةةةةاركتهم، طر  وبناء تحديد المسةةةةةةةةةةةةةةوقون

 تفاعل إل  بالإشةةةةةةةةارة مختلفة تزامي لديها جتماعيالإ اصةةةةةةةةلتو ال مواقع من العديد أن بحيث العملاء

 هي تراالمؤشةةةةة أبرز فجن وخدماتها لمنتجاتها الترويج عل  تعمل التي كاتللشةةةةةر  وبالنسةةةةةبة العملاء،

 بين المعلومات انتشةةةةةةةةةةار كيفية عن أيضةةةةةةةةةةا الأرقام هذه تعبر بحيث ،"التعليقات"و" الإعجابات" عدد

 (Erkan, 2015). اً لكترونيإ طوقةمنال الكلمة خلال من المتابعين
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 الشرائي  السلوك مفهوم 1.2.2

 أثناء بها يقوم التي والتصةةةةرفات الأنشةةةةطة من مجموعة يمثل للمسةةةةتهلف ئيراالشةةةة السةةةةلوف إن      

 الأفعال من مجموعة ويمثل ورغباته، حاجاته إشباع بهدف يحتاجها التي والخدمات السلع عن بحثه

 خارجية واملعب يتأثر رراالق هذا نا  و  ء،راالشةةةةةةةةةةةةةة اتر راق اتخاذ أجل من بها يقوم التي والتصةةةةةةةةةةةةةةرفات

 من عليها يحصةةةةةةةةةةل التي المعلومات ومنها تشةةةةةةةةةةكيله في مهماً  راً دو  المعلومات تلع  داخلية وعوامل

 . (2010)الزعبي،  المرجعيه الجماعات قبل من المنقول الكلام خاصة لها ينتمي التي البيئة

 الشرائي السلوك أبعاد 2.2.2

 : وهي (Kotler, 1997)  هاكما بين ئيشراال رراالق لإتخاذ وكياتسلال من حلرام خمسة هناف   

إشةةةةةباعها  ويريد لديه هحاج بوجود المسةةةةةتهلف يشةةةةةعر حينما الشةةةةةراء عملية تبدأحيث   : الحاجة قرار -1

 بالدرجةالمسةةتخدمة  الوسةةائل إحدى والخدمات السةةلع وتعتبر , غيرها أو أسةةاسةةية حاجة كانت ءسةةوا

 .المرتقبين المستهلكين لدى الكافية الرغبات إشباع في الأول 

 بعملية يقوم فجنه ما، لسةةةةةةةةةةلعة بحاجة بأنه المسةةةةةةةةةةتهلف يشةةةةةةةةةةعر عندما : البدائل عن المعلومات جمع -2

 المصةةةةةةةةةادر من مجموعة للمسةةةةةةةةةتهلف ويتوفر ئها،راشةةةةةةةةة دراالم السةةةةةةةةةلعة عن المعلومات وجمع البحث

 . الشخصية والخبرة العمل زملاء و العائلة و الأصدقاء هاوأهم المعلومات عل  للحصول

 البدائل لمختلف تقييم عملية ءرابجج المستهلف يقوم ءراالش عملية من المرحلة هذه في : البدائل تقييم -3

 من مجموعة المسةةةةةةةةةةتهلف ويسةةةةةةةةةةتخدم اللازمة المعلومات توفير بعد ئهاراشةةةةةةةةةة دراالم للسةةةةةةةةةةلعة المتاحة

 النفسةةةةةةية خصةةةةةةائصةةةةةةهم باختلاف المسةةةةةةتهلكين بين تختلف المعايير وتلف يمالتقي عملية في المعايير

 .ئيةراالش والقدرة فيةراوالديمغ
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 ه،باتورغ حاجاته تشةةبع التي المناسةةبة السةةلعة ختيارإ التقييم عملية عن ينتج : الشةةرائي القرار اتخاذ -4

 منافعها بين ضةةةةةةةةةلةمفاوال المتاحة البدائل بين ختيارا باعتباره رراق أي شةةةةةةةةةأن شةةةةةةةةةأنهراء الشةةةةةةةةة رراوق

 الجزئيةةةة تراراالق من مجموعةةةة من نةةةاتج لأنةةةه الجوانةةة ، مختلف معقةةةد رراق فهو ولةةةذلةةةف وتكلفتهةةةا،

 معين وبسةةةةعر معينت وق وفي معين مكان ومن معين صةةةةنف ومن معينة سةةةةلعة ءرالشةةةة المتشةةةةابكة

 .معينة دفع طريقة مستخدماً 

 حيث نم ئيراالشةةة رهراق تخاذإ عملية بتقييم تهلفالمسةةة يقوم ءراالشةةة عملية بعد : الشةةةراء بعد ما تقييم -5

 توقعات السةةةةةلعة وف  جاءت فجذا لا، أم المناسةةةةة  الإشةةةةةباع له حققت السةةةةةلعة وهل السةةةةةابقة توقعاته

 قدمها التي المعلومات مصداقية ط مدىوذلف مرتب صحيح , والعكس راضياً  سيكون فجنه المستهلف

 .للمستهلف المنتجون

 الشرائي السلوك أهمية 3.2.2

 وكيف شةةةةعوره هو وما المسةةةةتهلكين، يفكر كيف فهم عل  المسةةةةو  يسةةةةاعد ئيراالشةةةة السةةةةلوف إن    

 بيئتهم من المسةةةةةةةتهلكون يتأثر وكيف ذلف شةةةةةةةابه وما التجارية والعلامات المنتجات بدائل من يختار

 بالعوامل المسةةةةةةةةتهلف لدى ءراالشةةةةةةةة سةةةةةةةةلوف يتأثر وكيف وغيرها، والأسةةةةةةةةرة المرجعية تالجماعا ومن

 ة عنوخارج عليها السةةةيطرة يمكن لا العوامل هذه معظم ,والنفسةةةية والشةةةخصةةةية جتماعيةوالإ يةقافالث

 Kahle)للمسةةةةةتهلكين المعقد السةةةةةلوف فهم محاولة أثناء فيها النظر من بد لا ولكن المسةةةةةوقين أيدي

& Close, 2011) . 

 منتجات تقديم خلال من وذلف للمسةةةةةةتهلف والرضةةةةةةا باعالإشةةةةةة تحقي  إل  المنظمات تسةةةةةةع كما     

 تؤثر التي العوامةةل إل  والتعرف المعلومةةات جمع خلال من وذلةةف والرغبةةات، الحةةاجةةات هةةذه تلبي
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 وتحليله للمسةةةتهلف ئيراالشةةة بالسةةةلوف قةمتعل شةةةاملة معلومات لجمع يحتاج الأمر وهذا السةةةلوف عل 

 . (2015)العمري، 

  تجربة التسوق الالكتروني 3.2

، تتعتبر تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  في زيارة أحد المواقع الالكترونية أحد أهم العوامل للنجاح عل  الإنترن  

ة تنافسةةةية ا بالغ الأهمية لإنشةةةةاء ميز للعملاء عبر الإنترنت أمرً حيث يعد إنشةةةةاء تجربة إنترنت مقنعة 

بة رائعة عبر الإنترنت لعوامل التي تسةةةةةةةةةةةاهم في تجر لا يُعرف سةةةةةةةةةةةوى القليل عن ا عل  الإنترنت, و

تشةةير إل  أن المسةةوقين عبر الإنترنت يحتاجون إل  تطوير فهم شةةامل لسةةلوف المسةةتهلف في بيئات 

  . (Lorenzo, Constantinides, Geurts, & Gómez, 2007) العمل عبر الإنترنت 

 رونيالالكت تعريف تجربة التسوق 1.3.2

 المستهلكون عليه يحصل أن يمكن الذي الكلي الانطباع بأنها  الإنترنت عبر التجربة تُعرَّف       

 انطباعهم, أما (Constantinides, 2004) الإنترنت عبر للبائع وي  موقع زيارة عند الظاهريون

 والعناصةةةةر التصةةةةميم يسةةةةببها التي والدوافع طفعواوال المفاهيم من لمزيج تعرضةةةةهم نتيجة هو الكلي

 بما متنوعة عناصر الوي  تجربة تحتضن , حيثالإنترنت عبر التقديمي للعرض الأخرى التسويقية

 الشةةركة مع والتعامل ختياروالإ والتصةةفح البحث مثل الوظيفية والعناصةةر البصةةرية الجاذبية ذلف في

 .(Huynh, 2012) الإنترنت عبر

 وي  تجربة تقديم الضةةةةةةةةةروري من بهم والاحتفاظ الإنترنت عبر العملاء جذ  أجل من وبالتالي    

 .الإنترنت عبر المستهلف سلوفتؤثر في  الإنترنت عل  تنافسية ميزة لخل   جذابة
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 الالكترونيعناصر تجربة التسوق   2.3.2

د متزايةد من المحةاولات لةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة مةدى تةأثير أدت أهميةة جودة التجربةة عبر الإنترنةت إل  عةد    

نةةات مختلفةةة من تجربةةة الويةة  عل  قرار الشةةةةةةةةةةةةةةراء لةةدى المسةةةةةةةةةةةةةةتهلةةف, وتوصةةةةةةةةةةةةةةلةةت دراسةةةةةةةةةةةةةةةةة مكو 

(Constantinides , Efthymios, 2004)   م العوامل التي تؤثر عل  السلوف الشرائي تقسي إل

  :عبر الإنترنت إل  ثلاث مجموعات هي

( : وهي عوامل تتعل  بسهولة استخدام الموقع والتفاعل Functional Factorsالعوامل الوظيفية ) -

 معه .

حيث نترنت ( : وهي عوامل تتعل  بمدى الثقة بالإ Psychological Factorsالعوامل النفسةةةةةةةية ) -

 .العملاء إقناع أجل من والمصداقية النزاهة تحقي  عل  الوي  مواقع تعمل أن يج 

( : وهي عوامةةةل تتعل  بطريقةةةةة عرض الموقع  Content Factorsل تتعل  بةةةالمحتوى ) امةةةةعو  -

 بالموقع مرتبطة وتسةةةةةويقية خلاقة عناصةةةةةرحيث يج  أن تكون هناف والمزج التسةةةةةويقي للمسةةةةةتخدم 

: فرعيتين فئتين إل  مقسةةةمة وهي ,الوي  تجربة عل  وحاسةةةمًا مباشةةةرًا تأثيرًا ن, لما لها م الإلكتروني

 ".التسويقي المزيج" و" تالياالجم"

ال  أنه يمكن تقديم تجربة تسةةةو  سةةةلسةةةلة من خلال تقديم ما   (admiral, 2016)تقرير يشةةةيركما 

 يريده المستهلف كالتالي :

  (Better Information) أفضل معلومات -

 (More Convenience) أكثر مريح -

  (Added Value)  وميزة قيمة ةضافإ -

 (Improved Experience) التجربة تحسين -
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  2.0 الويب تجربة 4.2

 هاماً  تطورياً  تغييراً  2.0الوي  ب المرتبطة التطورات أحدثت للإنترنت المذهل النمو جان  إل      

 مع للتفاعل للعملاء جذرية جديدة طرقًا التأسةةةةةةةةةيسةةةةةةةةةية تقنياتها خلقت و ,العالمية الوي  شةةةةةةةةةبكة عل 

 الفضةةةةةةةةاء في التعبيرات أهم من واحدة 2.0الوي   أصةةةةةةةةبح , حيثالإنترنت عل  العاملة الشةةةةةةةةركات

 الإنترنةت عبر الشةةةةةةةةةةةةةةركةات من العةديةد بين من سةةةةةةةةةةةةةةتخةدامةهإ نحو متزايةد تجةاهإ وهنةاف التكنولوجي

(Fountain & Constantinides, 2007) . 

 من العديد من ببسةةةةةةةةةةةةاطة يتكون أنه حيث حقًا ايدً جد 2.0الوي   يعتبر لا تقنية نظر وجهة من    

 جوهري فر  يوجد لا , كما 1.0 للوي  الواسةةةةع سةةةةتخدامالإ منذ موجودة كانت التي الحالية التقنيات

 ذلف ومع ,(Burkhardt, 2011) 1.0ي  والو  2.0الوي   في المسةةةةةةةةةةةةةةتخدمة التقنيات بين حقيقي

 , كماالنهائي المستخدم تجربة عل  بالفعل يوضع التطبيقين هذين بين التمييز أن  لإ الإشارة تجدر

 للمستخدمين سهولة وأكثر وأسهل أسرع تكون بحيث 2.0 الوي  تعتمد التي الوي  مواقع تصميم تم

 الغنية المسةةةةتخدم تجربة يجعل لما الدقي  الفحص ويكشةةةةف , التقليدي 1.0 الوي  باسةةةةتخدام مقارنةً 

  :  (Huynh, 2012)وهي كالتالي حس   عامة محاور ثلاثة ممكنة 2.0  ويال في

 واجهة من بعض تشةةةةةةةةةغيل طري  عن النهائيين المسةةةةةةةةةتخدمين كمبيوتر قوة من 2.0الوي   يسةةةةةةةةةتفيد .1

 ةواجه اسةةةةتجابة في كبير تحسةةةةن إل  ذلف أدى وقد أجهزتهم, عل  المسةةةةتخدم وواجهة  الوي تطبي 

 الثقيل العمل ع ء كل وضةةةةةةةةةةةع يتم حيث ، السةةةةةةةةةةةاب  الوي  تطبي  بهيكل مقارنةً  الوي  مسةةةةةةةةةةةتخدم

 مركزية خوادم عل  للتطبي 

 التركيز يينهائالن للمستخدمين يتيح وهذا المستخدم, واجهة تصميم عن المعلومات محتوى فصل تم .2

 لتصةةةةةةةةميم التطبيقات جةبرم واجهة عل  قل  أي دون فقط المعلومات جزء كتابة عل  كامل بشةةةةةةةةكل

 المنشور المحتوى
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 تطبيقات تتمكن حت  للغاية عالية واسةةةةةةةةةتجابة ديناميكية أكثر لتكون المسةةةةةةةةةتخدم واجهة تصةةةةةةةةةميم تم .3

 وقت من كبير مقدار تقليل كنيم  وبالتالي المكت , سةةةةطح كتطبيقات بسةةةةرعة الاسةةةةتجابة من الوي 

 كبير  حد إل  المستخدم تجربة تحسين ويمكن الوي  موقع تحميل

ا دورًا 2.0 الويةة  يلعةة وبةةذلةةف         التجةةارة وخةةاصةةةةةةةةةةةةةةةةة في الغنيةةة المسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدم تجربةةةفي  مهمةةً

 من سةةةةةةةتفادةالإ في الإنترنت عبر التجزئة وتجار التقليديون التجزئة تجار يسةةةةةةةتمرحيث  ,الإلكترونية

 الأدبيات تفتقر ذلف ومع, الإنترنت عل  المسةةةةةةةةتهلكين تجربة لتعظيم محاولة في 2.0 الوي  نياتقت

 لا الخصوص وجه عل  ,2.0بالوي   المرتبطة الواسعة والاتجاهات للخصائص منهجي تحليل إل 

 , و (Huynh, 2012)  2.0 الوي  تجربةل وصةةةةف الواقع في هو ما حول نسةةةةبيا القليل إلا يعرف

  2.0الوي   عوامل يلخص الذي نيفتصال هي الجان  بهذا المتعلقة الأول  المحاولات إحدى كانت

 مؤسةةسةةية نظرية اسةةتخدام خلال منوذلف   (Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010) اقترحها التي

 أمريكيةة شةةةةةةةةةةةةةةركةة 22 راءمةد مع المتعمقةة الميةدانيةة مقةابلاتلا من جمعهةا تم التي البيةانةات لتحليةل

 ،2.0الوي   لخصةةةائص شةةةاملاً  إطارًا الباحثون قدم و ، 2.0 الوي  بكةشةةةب مرتبطة مختلفة وألمانية

 :أهمية الأقل ال  الأكثر من مرتبة عوامل أربعة من تتكون

 المشةةةةةةاركين من كبير عدد  يخل ما غالباً  والتي  ( Social networking)  الإجتماعية الشةةةةةةبكات -

 .والخدمات المنتجات بعض تقييم عل  قويًا تأثيرًا

 العملاء مع التفةةاعةةل من الشةةةةةةةةةةةةةةركةةة يمكن والةةذي  (Interaction orientation)  التفةةاعةةل هيةةتوج -

 .والعملاء الشركة بين ومباشرة كثافة أكثر اتصال قناة من ستفادةالإ خلال من بفعالية

 المحتوى تعزيز خلالها من يتم والتي (User-added value) مسةةتخدملا بواسةةطة المضةةافة القيمة -

 التعاون لتعزيز( المنتجات ومراجعة العملاء تعليقات  المثال سةةةةةةةبيل عل ) خدمالمسةةةةةةةت ينشةةةةةةةئه الذي

 .الإنترنت عبر المستهلكين بين الفعالة والمشاركة الإنترنت عبر
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ضةةفاء الطابع الشةةخصةةي ) التخصةةيص  -  يعزز مما (Customization and personalizationوا 

 عل ) الوي  موقع تكوين إعادة من تالإنترن مسةةةةةةةةةةةةةةتخدمي تمكين خلال من الإنترنت عبر التجربة

 .وتفضيلاتهم الخاصة حتياجاتهمإ لتلائم( الوظائف أو والمظهر الشكل تغيير المثال سبيل

  تجربة التسوق عبر الهاتف المحمول  5.2

 , حيثبالتدريج التجزئة وتجارة المسةةةةةةةةةتهلكين سةةةةةةةةةلوف تغيير عل يعمل انتشةةةةةةةةةار الهواتف الذكية     

 الإنترنت عبر المحمولة اللاسةةةةةةلكية الأجهزة من متنوعة مجموعة سةةةةةةتخدامإ للمسةةةةةةتهلكين اليوم يمكن

 .للتسو  وغيرها اللوحية والأجهزة الذكية الهواتف مثل

 و الأسةةةةبوع في أيام سةةةةبعة متاحة في أيدي المسةةةةتهلكين الإنترنت يجعل المحمول الهاتف أن كما   

قبالاً  قدرة أكثر لكينسةةةةةةةةةتهالم المحمولة الهواتف تجعل  جهة فمن , اليوم في سةةةةةةةةةاعة 24  بسةةةةةةةةةب  وا 

 البيع لشةةةةةةةةةةةةةةركةةات المحمول الهةةاتف تقنيةةة تتيح أخرى نةةاحيةةة منو  ,الإنترنةةت عبر المتةةاح المحتوى

 وتوسةةةةةةيع جدد عملاء  جذوتعمل عل   بالإنترنت المتصةةةةةةلة غير أو الإنترنت عل  سةةةةةةواء بالتجزئة

 . (Brynjolfsson, Yu, & Rahman, 2013) أسواقها

يمثل الهاتف المحمول أحد السلع الاستهلاكية التي حظيت بتأييد عالمي خلال فترة قصيرة نسبيا    

(Barnes & Scornavacca, 2004)   ,ورة أسةةةةةاسةةةةةية ف  حياة وم بمثابة ضةةةةةر حيث أصةةةةةبح الي

يمكن للعديد من الذي لا  و الجهازمنهم، فه معظم المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين، وبصةةةةةةةةةةةةةةفة خاصةةةةةةةةةةةةةةةة المراهقين

كما أنهم لا  عنه، والذي يكون بصةةةةةةحبتهم دائما في كل مكان يذهبون إليه، المسةةةةةةتهلكين الاسةةةةةةتغناء

ولكنه أيضةةا  أسةةةرهم وأصةةةدقائهميسةةةتخدمونه للتواصةةةل مع  فقط شةةةخصةةةياً  ينظرون إليه باعتباره جهازاً 

 نتشةةةةةةار الواسةةةةةةع لأجهزةجن الابالمسةةةةةةوقين، فوفيما يتعل  , لتميزهم الشةةةةةةخصةةةةةةي والفردي متداداً إ يمثل

المسةةةتهلف ولخدمته في أي وقت وف   تسةةةويقية ضةةةخمة للوصةةةول إل  الهاتف المحمول يمثل فرصةةةاً 
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  حمول لتحسين حياتهم الخاصةيستخدمون أجهزة الهاتف الم وف  الواقع فجن المستهلكين, أي مكان

(Grant & O’Donohoe, 2007) بنوايا مباشةةةةةةةةةةةرة يرتبط المدرف والاسةةةةةةةةةةةتمتاع الفوائد حيث أن 

 تؤثر بالمحتوى المرتبطة والمعلومات التسةةةةةلية أن ماك المحمول، الهاتف اسةةةةةتخدام نحو المسةةةةةتهلكين

تهلةةةةةةةف قبول عل   & ,Nysveen, Pedersen) المحمول اتفالهةةةةةةة عبر للإعلان المسةةةةةةةةةةةةةةة

Thorbjørnsen, 2005) . 

 الأنشطة الرئيسية عبر الهواتف النقالة في التسوق  6.2

 تلقي خلالهةةا من يمكنهم التي القنوات من المزيةةد المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين الةةذكيةةة الهواتف اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام يمنح

 اسةتنادًا المسةتهلكين قرارات تخاذإ يمكن , حيث الشةراء ارقر  اتخاذ عملية أثناء الضةرورية المعلومات

 الإنترنةةةت عبر والمتجر المتجر عل  أرض الواقع من عليهةةةا حصةةةةةةةةةةةةةةوللا تم التي المعلومةةةات إل 

 . (Brynjolfsson, Yu, & Rahman, 2013)  جتماعيةالإ والوسائط المحمول الهاتف وتطبي 

 ( Mobile Applicationsلمحمول ) قات الهاتف ااستخدام تطبي -1

 ( Mobile Social Networkingف ) شبكات التواصل الاجتماعي عبر الهات  -2

 (  Mobile Browsingالتصفح عبر الهاتف المحمول )  -3

 ( Mobile Shopping Assistantsالمساعدة في التسو  عبر الهاتف المحمول )   -4

 تطبيقات الهاتف المحمول استخدام  1.6.2

 ةممصةةةةةةةةةةةةم ةبرمجي اتتطبيق هي الهواتف الذكية تطبيقات يسةةةةةةةةةةةةم  ما أو المحمول تطبيقاتإن     

 أو والترفيه المعلومات المحمولة الهواتف لمسةةةةةةةةةةةةتخدميو يوفر  المحمول الهاتف عل  للاسةةةةةةةةةةةةتخدام

 لتقةةديم شةةةةةةةةةةةةةةةةائعةةة طريقةةة الجوال تطبيقةةات تعتبر, كمةةا  الخرائط مثةةل الموقع عل  القةةائمةةة الخةةدمةةات

ا توفر , كماالمحمولة الهواتف عبر التفاعلي والمحتوى اتالخدم  لتجار مبتكرة جديدة طرقًا أيضةةةةةةةةةةةةةةةً
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المتوفرة وعروضةةات  البضةةائعالمتجر و  مكان تحديد و التجربة خلال من المسةةتهلكين لتوجيه التجزئة

 و كبير جمهور إل  الوصةةةةةةةول هي للتطبيقات المحتملة المزايا أهم من واحدة الأسةةةةةةةعار , كما تعتبر

 . (Chaffey, 2011)  المبيعاتزيادة , وبالتالي  الوعي زيادة

 تطبيقات التجزئة تجار يوفر عام بشةةةةةةةةةكل و التطبيقات من ومدفوعة مجانية أشةةةةةةةةةكال هنافإن      

 الألعا  مثل الجوال تطبيقات أنواع من العديد هناف, و  الولاء مقابل لعملائهم الراحة تقدم مجانية

ا التطبيقةةات أكثر هيو  والأخبةةار الاجتمةةاعيةةة والشةةةةةةةةةةةةةةبكةةات والترفيةةه  المسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدمين بين شةةةةةةةةةةةةةةيوعةةً

(Chaffey, 2011) . 

 المحتوى مع الفعلي العةةالم في والمظهر اللمس معلومةةات دمج"هي  المحمول تطبيقةةاتكمةةا إن    

 هذه لتأكيد جيد كمثال(   Amazon's Flow )  تطبي  يعمل, و "الرقمي العالم في الإنترنت عبر

 رقمي فيديو قرص أو كتا  في الذكي الهاتف كاميرا توجيه للعميل التطبي  هذا يتيح , حيثالحقيقة

,  (Brynjolfsson, Yu, & Rahman, 2013) العملاء ومراجعات الأمازون أسةةةةةةةةةةةةةةعار لرؤية

لديه نفس الميزة حيث تسةةةةةتطيع البحث حسةةةةة  الصةةةةةورة ومقارنة   ( AliExpress )وكذلف تطبي  

 تج أيضا.لع المشابه لها في الموقع وتعليقات الزبائن بالإضافة ال  تقييم المنالأسعار والس

 في أنه  (Husson & Ask, 2014) يشةةةةةةةةةةةةةةير تطبيقات معينة  شةةةةةةةةةةةةةةعبية من الرغم عل و     

 نلأ أقل تطبيقات مع ولكن محمولةال الهواتف في أطول وقتًا المسةةةةةةةةةتهلكون سةةةةةةةةةيقضةةةةةةةةةي تقبلمسةةةةةةةةةال

 وطورت الأمر هذا المتقدمة الشةةةةةةةةةةةةةركات أدركت, ولقد الجوال تطبيقات في ملل لديهم المسةةةةةةةةةةةةةتهلكين

 ( Uber) خدمة تتيح المثال سةةةةبيل عل  ,الأجهزة عبر سةةةةلاسةةةةة أكثر متكاملة تجار  لتقديم منهجها

ا ولكن الخاص تطبيقهم في فقط ليس الخدمة المطلوبة حجز العملائه  ((Google خرائط في أيضةةةةةةً

 .المحمول الهاتف تجار  إل  الجوال تطبيقات من تحول هناف سيكون آخر بمعن  , اشرةبم
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 بشةةةةةةكل بالأمور القيام عل  ويسةةةةةةاعدهم للمسةةةةةةتهلكين قيمة المحمول التطبي  يضةةةةةةيف أن يج      

 محتوى إنشةةةةةةةاء التجزئة تجار عل  يج  , كما سةةةةةةةهلاً  أمرًا هخلال من و التسةةةةةةة يكون أنو  أفضةةةةةةةل

 , Pelsmacker)مرة أخرى  العودة يريدون و مميزة تجربة بأنه يشةةةةةةةةةعرون علهمجي بحيث التطبي 

Geuens, & Van Den Bergh, 2013). 

 شبكات التواصل الاجتماعي عبر الهاتف  2.6.2

 من مختلفة أنواع هناف حيث بسةةةةةرعة تتزايد المحمول واسةةةةةتخدام الاجتماعية الإعلام وسةةةةةائل       

(   Facebook & LindkedIn ) مثل اجتماعية شةةةةةةةةةةةةةةبكات هناف , الاجتماعية الإعلام ئلوسةةةةةةةةةةةةةةا

 مثل الصور ومشاركة ( YouTube )  مثل الفيديو ومشاركة(  Twitter) مثل الصغيرة المدوناتو 

 ( snapchat  &Instagram  )  مثةةةةةةةل ومواقع للتسةةةةةةةةةةةةةةةو  الالكتروني ( Amazon  &

AliExpress  .) 

 أي من أكثر جتماعيالإ التواصةةل وسةةائل اسةةتخدام في أطول وقتًا يقضةةون ينتهلكالمسةة أن كما    

 التجةةار  التقةةاط للمسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين المحمولةةة الهواتف تتيح , حيةةثالةةذكيةةة هواتفهم عل  آخر نشةةةةةةةةةةةةةةةةاط

 بمةةا دائم طلاعإ عل  والبقةةاء , الإنترنةةت عبر بةةالعةةالم الحقيقي مالعةةال تجةةار  وربط , ومشةةةةةةةةةةةةةةةاركتهةةا

 الوسةةةةةةةةةةةةةةائط تعتبر السةةةةةةةةةةةةةةب  ولهذا جوهري بشةةةةةةةةةةةةةةكل اجتماعية المحمولة الهواتف فجن ولذلف,  يجري

 .(Rowles, 2014) المحمول الهاتف جوان  من هاماً  جانباً  جتماعيةالإ

 خلقت قد الاجتماعية الإعلام وسةةةةةةائل نمو مع جن  إل  جنبًا لةاتف المحمو ثورة الهو  " أن إل      

 المستهلكين حيث أن ,  "بأكملها الاجتماعية شبكتهم المتجر إل  ل  فيه المستهلكينجي وضع جديد

 بالعلامة تصةةةةةةةةةةةةالوالإ لها والترويج المنتجات تقييمب جتماعيةالإ علامالإ وسةةةةةةةةةةةةائليقومون من خلال 

 رضةةةةةاهم إل  بالإضةةةةةافة , والصةةةةةور الفيديو ومقاطع ا راء في يشةةةةةتركونو  , الأسةةةةةئلة لطرح التجارية
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 من مباشةةةةرة روابط العملاء يتوقع, كما الفعلي الوقت في الخدمة مقدمي عروض عن رضةةةةاهم وعدم

 تجارل تحديات يخل  هذا , والفور عل  التعلي  أجل من الاجتماعية الإعلام وسةةةةةةةةةةةةةةائل إل  المتجر

 Piotrowicz & Cuthbertson)  اجتماعية شةةةبكة أي عل  مباشةةةر تأثير لهم سليلأنه  التجزئة

, 2014)  . 

ا يخل  الاجتماعية وسةةائل التواصةةل مع تفاعلال أن إل  ذلف ومع      ا فرصةةً  توظيف يتم قدف ,أيضةةً

 المنتج واختبار المنتجات تصةةةةةةةةةةةةةةميم في مشةةةةةةةةةةةةةةةاركين يكونوا قد , و التجارية للعلامة كدعاة العملاء

 مع جديدة بطريقة للتفاعل التجارية تللعلاما فرصةةةة الاجتماعي التواصةةةل وسةةةائل توفر , كماالجديد

 ولم اللعبة قواعد تغيرت لقد ,   (Piotrowicz & Cuthbertson , 2014) الحاليين المسةةةتهلكين

 المسةةةةتهلكون يتبع ما وبقدر ,المسةةةةتهلكين إل  للوصةةةةول ا ن بعد لةفعا التقليدية التسةةةةوي  جهود تعد

 .مملًا  المحتوى أصبح إذا" التراجع" إل  يسارعون فسوف  التجارية العلامات

 المحمول التصفح عبر الهاتف  3.6.2

ا     عل  البحةةةث عمليةةةات من المزيةةةد إجراء تمفةةةانةةةه ي ((Google أجرتهةةةا التي البحةةةث لنتةةةائج وفقةةةً

 المستهلكين إل  الانتقال سريع الهاتف المحمول أصبح , حيث بالكمبيوتر مقارنةً  لةالمحمو  الهواتف

 للبحث هواتفهم المسةةةةةةتهلكون يتصةةةةةةفح , و اليوم في مرة 150 هواتفهم من المسةةةةةةتهلكون يتحق  كما

 التطبيقات وتنزيل عروضةةةاتال عل  والحصةةةول المعلومات وجمع والموقع المتجر عمل سةةةاعات عن

 يقارن كما ، المحمولة الهواتف بمسةةةةةةةةةةاعدة والمزيد التعليقات وقراءة تطبي ال عبر المنتجات ومسةةةةةةةةةةح

 أثناء المحمولة هواتفهم من المنتجات شةةةةةةةةةراء وحت  المنتجات أسةةةةةةةةةعار متزايد بشةةةةةةةةةكل لكونسةةةةةةةةةتهالم

 .(Adams, Burkholder, & Hamilton, 2015) فعليال متجرال في وجودهم
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 موقعلا خلال منالتي تم تحديثها  النسةةخة إل  الوصةةولب المسةةتهلكين من والمزيد المزيدقوم كما ي   

 ,Miller) الكمبيوتر أجهزة من بةةةةدلاً  المحمولةةةةة هواتفهم عن طري  التجزئةةةةة متةةةةاجرل الإلكتروني

 من بدلاً  للجو ال الوي  قعموا إل  للوصةةةةةةةول الذكية هواتفهم المسةةةةةةةتهلكون يسةةةةةةةتخدم, حيث  (2012

 ".للجو ال ملائمة أكثر" لتصبح متزايد بشكل تطويرها يتم المواقع لأن نظرًا معين تطبي  تنزيل

 المساعدة في التسوق عبر الهاتف المحمول 4.6.2

: Quick Response codes) السةةريعة الاسةةتجابة ورموز  ( Barcodes) الشةةريطية الرموز   

QR )مشفر مرئي نمط هو الباركود ,التسو  في للمساعدة أيضًا لكونستهالم يستخدمها أدوات هي 

 تعريف رقم مثل نصية معلومات عل  الخطي الباركود يحتوي حيث قراءتها هازللج يمكن بمعلومات

 ايدً تعق أكثر ( QR ) السةةريعة الاسةةتجابة رموز , بينما  (Molenaar, 2012) المنتج عل  للعثور

, المطبوعة ناتالإعلا في عادةً  يُستخدم صغير برنامج هوف ,المعلومات من متنوعة مجموعة وتحمل

 للمسةةةةةةةتهلكين يمكن التي الصةةةةةةةغيرة المتقاطعة الكلمات تشةةةةةةةبه كصةةةةةةةور(  QR ) رموز تظهر بحيث

 الموقع رةزيا أو فورًا الإجراءات لاتخاذ المختلفة بالتطبيقات الخاصةةةة الكاميرا ميزة باسةةةتخدام مسةةةحها

(  QR)  تطبيقات توفر ما, كالمحمول الهاتف عل  مباشرة التجارية العلامة تقدمه الذي الإلكتروني

تاحة للمسةةتهلكين ممتدًا محتوى المعزز والواقع  المثال سةةبيل فعل  , فريدة تجار  لإنشةةاء الفرصةةة وا 

 المحمولة للهواتف توصةةةةةةةفا و الاسةةةةةةةتخدام كيفية حول فيديو مقاطع توفر أن الطعام لمجلات يمكن

 ,Kelley) الرياضية التمارين لحو  فيديو مقاطع الرياضة مجلات تقدم أن يمكنكما  ، للمستهلكين

2014)  . 
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 نماذج البحث 7.2

 بوضوح تحدد معدومة أو قليلة أكاديمية أدبيات هناف ، الناشئة 2.0 الوي  ظاهرة إل  بالنظر     

 وضةةةةعب( 2010) في وآخرون ( Wirtz قام ) الفجوة هذه عل  ردا , و2.0الوي   راصةةةةعن هي ما

 في موضةح هو كما ، 2.0الوي   خصةائص تلخص عوامل أربعة من يتكون لها شةامل لمع إطار

, كما  الأول  المحاولة هو 2.0عوامل الوي   لتحديد جهدهم يكون أن المفترض منو  الساب  القسم

 .الإنترنت عبر المستهلف سلوف عل  تأثيرها لدراسة سببية كعوامل أكبر بشكل منها الاستفادة يمكن

حيث  ،وتطبيقات الهاتف المحمول   2.0 الوي  تجربة تأثيرات دراسةةةةةةةةةةةةة إل  البحث هذا يهدف    

 التي ( ,التفاعلتوجيه  و الاجتماعي التواصةةةةةةل عوامل من خلال ) 2.0سةةةةةةيتم تناول عوامل الوي  

 , حيث الشرائي وسلوكهم الإنترنت عبر المستهلكين لدى تجربة التسو  عل  رتؤث أن المحتمل من

 فيواخرون   Wirtz) (الذي قام به  التجريبي للعمل وفقا رئيسةيين لسةببين العاملين هذين اختيار تم

 القيمة أي ) 2.0للوي    خرينا  عاملينالب مقارنة العوامل أهم اماعتباره تم  : أولا,   (2010)

ضةةةفاء الطابع الشةةةخصةةةي( , والتخصةةةيص , المسةةةتخدم بواسةةةطة فةالمضةةةا  امأنه أيضةةةاً  يبدو : ثانياً  وا 

 للتجارة فعال إلكتروني لموقع الهامة الخصةةةةةةةةةةةةةةةائص من العديد عل  تشةةةةةةةةةةةةةةتمل صةةةةةةةةةةةةةةلة ذات عوامل

 الاجتماعية الثقة عنصةةةر عل  الاجتماعي عنصةةةر التواصةةةل يشةةةتمل المثال سةةةبيل عل  ,الإلكترونية

 الاحتفاظ عل  ويسةةةاعد (Gefen, 2000) الإنترنت عبر الشةةةراء نية في رئيسةةةياً  عاملاً  يعتبر الذي

ا هو نقصةةةةةةةةةه أن حين في ، (Reichheld & Schefter, 2000) الإنترنت عبر بالعملاء  أيضةةةةةةةةةً

 & ,Hoffman, Novak)  ترنتالإن عبر التسةةةةةةةةةةةةةو  من الأفراد يمنع الذي الرئيسةةةةةةةةةةةةةي السةةةةةةةةةةةةةب 

Peralta, 1999), المسةةةةتخدمين مشةةةةاركة تجعل أن الاجتماعية للشةةةةبكات يمكن  ذلف  عل علاوة 

فجنه كما  التفاعل بتوجه يتعل  فيما )الكلمة المنطوقة الكترونيا( , و شةةةفهيةال كلمةال خلال من مهمة

تجربة  عل  تؤثر هاأن المرجح من سةةةةتجابةالإ وسةةةةريعة تفاعلية واجهة لها 2.0 الوي  مواقع أن تقدم
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 التواصةةةةةةل: 2.0الوي   عاملي عل  فقط البحث هذا يركزسةةةةةة لذلف, الإنترنت ربع للعملاء التسةةةةةةو 

 .  التفاعل توجيهو   الاجتماعي

الطابع  وهي :التالية بينما فيما يتعل  بدراسة تأثير تطبيقات المحمول سيتم التركيز عل  الأبعاد    

 الشخصي   وسهولة الاستخدام  والبساطة . 

 الحالية الدراسةةةةةةةةة تقترح ، الأول  القسةةةةةةةةم في المعروضةةةةةةةةة بحثلا لأسةةةةةةةةئلة إجابة تقديم أجل من     

ا  لةةدى الإنترنةةت عبر عل  تجربةةة التسةةةةةةةةةةةةةةو  تؤثر تيال وامةةل الثلاثةةةالع ههةةذ يبحةةث للبحةةث نموذجةةً

فرضيات في الشكل ال نموذج كما هو موضح في هم الشرائي ,التأثير في سلوكوبالتالي  المستهلكين

 هيوتوج الاجتماعي وسةةةةةةائل التواصةةةةةةل – ة )المسةةةةةةتقلة (خارجيلالعوامل ا من ويتألف ،) 1-2 ( رقم

 تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  الالكتروني ,  حيث – )التابع ( الداخليعامل وال ، وتطبيقات المحمول التفاعل

 الشةةةةةةةةةةةةةةبكات: الرأس المفردة السةةةةةةةةةةةةةةهام خلال من التركيبات نبي البنيوية العلاقات النموذج يوضةةةةةةةةةةةةةةح

تجربةة التسةةةةةةةةةةةةةةو   عل  ؤثري ذيالةة التفةةاعةلتوجيةةه  و سةةةةةةةةةةةةةةو تجربةة الت عل  تؤثر التي الاجتمةةاعيةةة

 . وتطبيقات الهاتف المحمول التي تؤثر عل  تجربة التسو 

 التالي بخصوص العوامل الخارجية ) المستقلة ( : مباشر غير بشكل لوحظ

 والتعليقات ( S2) مشةةةةةةةاركة المعلومات( S1) العملاء دعم : خلال من الاجتماعية كاتشةةةةةةةبال بناء •

(S3 ) قييم المنتجاتتو (S4 ). 

 ( I2)  والتفاعل( I1) المنتج عن البحث :  خلال من التفاعل توجيه بناء •

الطابع  و  (M2, سةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةتخدام )( M1البسةةةةةةةاطة ) تطبيقات الهاتف المحمول من خلال  :  •

   (M3شخصي ) ال
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 :ملحوظين غيرينتم لديها - تجربة التسةةةو  الالكتروني –أما بخصةةةوص العامل الداخلي ) التابع ( 

 التي المؤشةةةةرات هذه مناقشةةةةة وسةةةةتتم ,  (E2) وسةةةةهولة الاسةةةةتخدام ,( E1)المتعة في التسةةةةو   من

 التالي. القسم في بالتفصيل ملاحظتها يمكن

 الفرضيات نموذج : (1 -2 ) الشكل
 

  

 2.0 الويب عناصر

 

 المحمول تتطبيقا 

 

 

ا من قبل الطالبة  مقترحال النموذج هذا يعتبر نتيجة لذلف  , وبالكامل بحثي إليه سةةةتندي نظريًا أسةةةاسةةةً

 :التالية الفرضيات تأسيس تم

H1:  التفاعلي عل  تحسةةةةةين تجربة  2.0تخدام أدوات الوي  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةائية لاسةةةةة

 التسو  الإلكتروني.

 ضيات التالية :وتتفرع منها الفر  

التسوق تجربة  

E1 E2 
 وسائل التواصل الاجتماعي

S1 S4 

التفاعل توجيه  

I1 I2 

 تطبيقات المحمول

M1 
M2 

M3 

S2 S3 
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H1. a:   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام أداة الشبكات الاجتماعية عل  تحسين

 تجربة التسو  الإلكتروني.

H1. b : يه التفاعل عل  تحسةةين تجربة ذو دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أداة توجلا يوجد أثر

 .الإلكترونيالتسو  

H2 :سةةةةةةةةةةةين تجربة خدام تطبيقات أجهزة المحمول عل  تحلا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية لاسةةةةةةةةةةةت

 التسو  الإلكتروني.

 خلال منأعلاه  المقترح النموذج في المدرجة التراكي  بالتفصةةةةةةةةةةةةيل التالية الفرعية الأقسةةةةةةةةةةةةام تناقش

 وتطبيقات المحمول. التفاعل والتوجه الاجتماعي التواصل حول السابقة الأبحاث مراجعة

 جتماعي ال شبكات التواصل 1.7.2

 وما عشةةر التاسةةع القرن أواخر في جتماعالإ علم دراسةةات من جتماعيةالإ الشةةبكات مفهوم تطور   

 منظومة بأنها جتماعيالإ التواصةةةل وسةةةائل وتعَّرف, (Burkhardt, 2011) اليوم حت  ينضةةةج زال

 نظام خلال من بطهار و  بهم، خاصةةةةةةةةةة صةةةةةةةةةفحات بجنشةةةةةةةةةاء الانترنت لمسةةةةةةةةةتخدمي تسةةةةةةةةةمح الكترونية

 وتعريف لتوعية والهوايات، هتماماتالإ نفس لديهم الذين خرينا  الأعضاء مع الكتروني اجتماعي

,  (Chauhan & Pillai, 2013) المختلفة والقضةةةةةةةايا والخدمات، والمنتجات بالمعلومات خرينا 

ن  2.0 الوي  تقنيات اسةةةةتخدام نأ كما  للمسةةةةتخدمين قوية بيئة خل  قد الاجتماعية الشةةةةبكات شةةةةاءوا 

 & ,Trusov, Bucklin) ا خرين مع تجربتهم أو أفضةةةةةةةةةةةةةةليةةةةةةاتهم أو نظرهم وجهةةةةةةات لتبةةةةةةادل

Pauwels, 2009)في بما مختلفة لأسةةبا  الاجتماعية الشةةبكة المسةةتخدمون يسةةتخدم ماة ,  وعاد 

  (Huynh, 2012) الصلة ذات المعلومات إل  والوصول والترفيه الصور وبناء الذاتي التفكير ذلف
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 خصةةةةةةةةةةةةائص فيصةةةةةةةةةةةةنقام بت  (Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010) ومن الجدير بالذكر أن 

 : هي فرعية عوامل أربعة من مجموعة في الاجتماعية الشبكات

 (Social identity) جتماعيةالإ لهويةا -

 ( Social trust)   جتماعيةالإ الثقة -

 ( Virtual word of mouth)  المنطوقة الكترونياً الكلمة   -

 (Consumer power)   ستهلاكيةالإ القوة  -

 ل التفاع توجيه 2.7.2

 حوار لخلا من العملاء طل  مع التعامل في الشةةةةةةةةةةركات فاعلية تعزيز عل  التفاعل هيتوج يركز  

 سةةةةةةيا  في,  و (Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010)  والعميل الشةةةةةةركة بين موثوقيةو  قوة أكثر

 التجزئة بائع تجاه المسةةةةتهلف سةةةةلوف يلتشةةةةك في مهمًا دورًا التفاعل يلع  لا الإنترنت، عبر التسةةةةو 

ا له بل فحسةةةةةةةةةةةةةةة  الإلكتروني التجارة والتكي ف مع  للموقع المدركة الجودة  عل كبيرًا تأثيرًا أيضةةةةةةةةةةةةةةةً

 .  ( Merrilees & Fry, 2002) الإلكترونية

متخصةةةصةةةة في  كةشةةةر  : وهي ((Merchant EventZ شةةةركة فجن الإنترنت عبر التفاعل حولو   

بحيث يتم تصةةةةةةةةميم كل  ,علانيةخدمة الدعاية التسةةةةةةةةويقية للشةةةةةةةةركات وتنظيم الحملات والفعاليات الإ

 ثلاث عن 2009, كشةةةفت في عام فعالية باسةةةتراتيجية تتناسةةة  مع أهداف الشةةةركة العميلة وزبائنها

 والذي صةةةةةةالتالا هو أولها,  الماضةةةةةةية العقود خلال ظهرت التي التفاعل حول مختلفة نظر وجهات

 التقليدية الاتصةةةةالات يوسةةةةع الذي الديناميكي الاتصةةةةال لعملية أسةةةةاسةةةةية سةةةةمة بمثابة التفاعل يعتبر

 تكنولوجيا في كميزة التفاعل يصةةةةةةةةور الذي الهيكلي المنظور بأنه الثاني ويوصةةةةةةةةف , الاتجاه أحادية

 هذه توفر حين في, يةالتفاعل للقدرات الإنترنت مسةةةةتخدمي إدراف مدى عل  الثالث ويركز ,الوسةةةةائط



53 
 

 التفاصةةةةةةةةةةةةةةيل إل  تفتقر فجنها ، إنترنت تفاعل أنه عل  تحديده تم لما جيدة عامة نظرة المنظورات

 ,Wirtz)فةجن  الفجوة هةذه لمةلء,  (Huynh, 2012)  2.0 الوية  خصةةةةةةةةةةةةةةةائص لتعكس الكةافيةة

Schilke, & Ullrich, 2010)  وهي 2.0 الوي  في التفاعل هيلتوج مهمة جوان  أربعة واحدد: 

 ((Customer centricity يلالعم مركزية  -

 ((Interaction configuration التفاعل تكوين  -

 (Customer response) العملاء استجابة  -

 .(Cooperative Value Generation)  التعاونية القيمة توليد -

 المحمول تطبيقات الهاتف  3.7.2

 إل  ريشةةةةةةةةي والذي ، المحمول الهاتف لتطبيقات إختصةةةةةةةةار هو (Mobile apps) ن مصةةةةةةةةطلحإ   

 الهواتف مثل ، محمول جهاز عل  نشةةةةره تم تشةةةةغيل نظام عل  تعمل التي المسةةةةتقلة البرامج تطبي 

 لبشةةةةةةةةةةك يُسةةةةةةةةةةتخدم برنامج إل  تشةةةةةةةةةةير فجنها"  app" كلمة إدخال تم عندما ,اللوحية والأجهزة الذكية

نتةةةاجيةةةة المعلومةةةات اسةةةةةةةةةةةةةةترجةةةاع لأغراض أسةةةةةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةي  والبريةةةد والتقويم الطقس معلومةةةات مثةةةل وا 

 . (Hsu & Lin, 2015)رونيلكتالإ

وبالتالي تطبيقات الهاتف المحمول هي برامج حاسةةةةةةةةةوبية صةةةةةةةةةممت لتشةةةةةةةةةغيل الهواتف الذكية أو    

تمع وتلعةةة  دورا مهمةةةا في حيةةةاتنةةةا اليوميةةةة , وتمكن أجهزة التةةةابلةةةت وهي منتشةةةةةةةةةةةةةةرة كثيرا في المج

كأنه عل  جهازه الشةةةةةخصةةةةةي مثل تصةةةةةفح واسةةةةةتخدام الإيميل المسةةةةةتخدم من إنجار مهماته اليومية و 

وتكون هذه التطبيقات متاحة عل  متاجر تطبيقات الهواتف الذكية من جوجل بلاي  الشةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةي ,

(Google Play Store)   وأبل سةةةةةةةةةتورApple) (Store   رها غيو(Taba, 2014)   كما أنها

خدمة معي نة, حيث يجري تحميل  اجة معي نة لدى المسةةةةتخدم أو تلبيةتحوي محتوى مصةةةةم م  لسةةةةد ح
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التطبي  عل  الأجهزة الذكية من المتاجر الالكترونية المعتمدة للشركات المشرفة عل  أنظمة تشغيل 

 هذه الهواتف.

 , ,Berg Insight) السةةةةةةو  أبحاث لتقرير وفقًا هائل بشةةةةةةكل التطبيقات شةةةةةةعبية نمت  وبالتالي   

 جميع عل  إجراؤها تم للتطبيقات تنزيل عملية مليار 10 من يقر  ما هناف كان حيث ، (2012

 جميع من ةمائبال 70 من أكثر سيكون 2015 عام وفي ,2010 عام في للجو ال الأساسية الأنظمة

 زيادةو  للمستخدمين رةكبي قاعدة بناء إل  يؤدي مما ، الذكية الهواتف هي الجوالة الهواتف شحنات

 (2-2) الشةةةةةكل يوضةةةةةح ,2015 عام خلال تقريبًا مليار 100 إل  لتصةةةةةل التطبيقات تنزيلات عدد

 التطبيقات تنزيلات عدد سةةيعملبالتالي و  ,سةةريع بشةةكل الجوال لتطبيقات التنزيلات تنزيل مرات عدد

 . يًاتدريج للجو ال أساسي نظام لكل السو  حصة محاكاة عل  أساسي نظام لكل

 ) 2015- 2009 العالم في ) تحميل بليون المحمول, تطبيقات تحميل عدد-2) : 2( الشكل

 
           (Berg Insight, , 2012) 

  

مليار تطبي   268يل أكثر من يتم تنز بأنه س (Rivera & van der Meulen, 2013)وقد تنبأ  

٪ من 82إل  جان  ذلف يسةةةةةةةتخدم مسةةةةةةةتخدموا الهواتف الذكية العاديين نسةةةةةةةبة   ,  2017في عام 
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تطبيقًا ، ويستخدم  40بتنزيل سط الوقت المستغر  في استخدام هواتفهم الذكية ، ويقومون في المتو 

 .(Gupta, 2013)منهم بشكل متكرر  15

بأن تطبيقات المحمول تتميز بستة خصائص رئيسية مشتركة  (flamelab, 2011)وأفاد تقرير    

 في تطبيقات الجوال وهي :

 (Connectivityالاتصال ) -

 (Convenienceولة أو الراحة )سهال -

 (Localizationالموقع ) -

 (Reachabilityقابلية الوصول ) -

 (Securityمان )لأا -

 (Personalization feacherإضفاء الطابع الشخصي ) -

 في نموذج البحث المؤشراتبناء قياس  8.2

الضروري وجود نظرية قياس جيدة  نم(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2009) وفقا    

عل  العلاقات الهيكلية بين التركيبات, للحصةةةول عل  نتائج مفيدة من اختبار الفروض التي تنطوي 

المهم تفعيل هياكل النموذج بمؤشةةةةةراتها القابلة للقياس المناسةةةةةبة والتي يمكن من خلالها ومن ثم من 

نظر إل  نموذج البحث الكامل المقدم في تطوير أداة مسةةةةةةةةةةةةةةح لجمع البيانات في وقت لاح , وبال

الاجتماعية و توجيه التفاعل وتطبيقات  ( ، تم تحديد هياكل النموذج )الشةةةةةةةةةةةةةةبكات2-2الشةةةةةةةةةةةةةةكل )

 , S1 ,  S2 S3 , S4, , I1 , I2 , M1تجربة التسةةةةو ( والمؤشةةةةرات المرتبطة بها )المحمول و 

M2 , M3  , E1 , E2( حيث أن كل مؤشةةةةةةةةةةر ,)S1  وS2 و S3 وS4  وI1  وI2  وM1  و

M2  وM3  يةةة للبنيةةات المقةةابلةةة لةةه, ( يقيس التراكيةة  الخةةارجيةةة و لةةه ارتبةةاط وثي  بةةالعوامةةل الفرع
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ته بالعوامل الفرعية الموضحة في الأقسام الثلاثة أعلاه ) حيث سيتم مناقشة كل مؤشر وكذلف علاق

 ( .  3.7.2و  2.7.2و  1.7.2

 مؤشرات لبناء الشبكات الجتماعية  1.8.2

يتعةةامةةل مع الميزات المتعلقةةة بةةالمعلومةةات العةةامةةة  (Customer support ()S1دعم العملاء  )  -

صةةةةيل الإتصةةةةال, وهناف ارتباط وثي  بين هذه عن الشةةةةركة والأسةةةةئلة الشةةةةائعة ومعلومات الدعم وتفا

المعلومات والعامل الفرعي للثقة الاجتماعية, و في الواقع تعتبر معلومات دعم العملاء ضةةةةةةةةةةةةةةرورية 

 & Shen)ة د العملاء المحتملين إل  عدم الثقة ببائع التجارة الإلكترونين الافتقار إليها قد يقو لأ

Eder, 2011) عل  سةبيل المثال يعد توفر عنوان الشةركة ورقم الهاتف أمرًا بالغ الأهمية لإظهار ,

تمكن المسةةةةةةةةتهلكون من الإتصةةةةةةةةال عند أن الشةةةةةةةةركة هي كيان حقيقي مع أشةةةةةةةةخاص حقيقيين حت  ي

ا دورًا الضةةةةةةةرورة  , بالإضةةةةةةةافة إل  ذلف فجن المظهر الإحترافي لم علومات دعم العملاء يلع  أيضةةةةةةةً

الثقة, عل  سةةةةةةةةةبيل المثال يمكن لميزات العرض هذه مثل القواعد النحوية الصةةةةةةةةةحيحة هامًا في بناء 

عد في تقليل عدم التيقن من الشةةةةةةراء عبر والتهجئة الصةةةةةةحيحة والمعلومات الدقيقة والموجزة أن تسةةةةةةا

 . (Warrington, Abgrab, & Caldwell, 2000)الإنترنت 

يشةةةةير إل  مدى إمكانية مشةةةةاركة معلومات  Information sharing)) (S2) مشةةةةاركة المعلومات -

التسةةةةةةةو  الاجتماعي لتمكين  المنتج بسةةةةةةةهولة بين المتسةةةةةةةوقين عبر الإنترنت, حيث تم تطوير مواقع

 ,Shen & Eder)اثلين المسةةةةةةتهلكين من مشةةةةةةاركة نصةةةةةةائح وتوصةةةةةةيات التسةةةةةةو  مع الأفراد المم

, تعد ميزة المشةةةةةةاركة هذه شةةةةةةكلًا من أشةةةةةةكال الكلمة الافتراضةةةةةةية التي يمكن للبائعين عبر  (2011

مع اسةةةةةتمرار المتسةةةةةو  في مشةةةةةاركة معلومات المنتج مع  الإنترنت الاسةةةةةتفادة منها لتعزيز المنتجات

اء لدى ايد قوة تجارية دافعة تلع  دوراً هاماً في قرار الشةةر ا خرين, حيث أصةةبحت آرائهم بشةةكل متز 

ا خرين, وبالتالي يتم تعزيز قوة المسةتهلف عل  التجارة الإلكترونية في الواقع, كما يتم زيادة مسةتوى 
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المنتج , عل  وجه الخصةةةةةةةوص من المرجح أن يث  المتسةةةةةةةوقون بالمعلومات الثقة الاجتماعية عل  

لانةةةةات ر من المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين ا خرين أكثر من أي نوع آخر من الإعالتي يشةةةةةةةةةةةةةةةةةةاركهةةةةا عةةةةدد كبي

(Melcoulton, 2011)  من خلال مشةةاركة معلومات المنتج نفسةةها فمن المحتمل أن يشةةكل ذلف ,

 ن المتسةةةةةةةةةةةةةةوقين الةةذين هم معجبين بمنتج معين وهةةذا بةةدوره يسةةةةةةةةةةةةةةةةاعةةد عل  بنةةاء الهويةةةمجموعةةة م

 . (Huynh, 2012)بين هؤلاء المتسوقين  الاجتماعية

مسةةةةةةةةةةةةةةتخدمين إمكانية التعبير عن رأيهم بالمنتج من حيث يتيح لل (comments( )S3التعليقات ) -

بي أو سلبي, حيث تبين أن موقع الفيس بوف أكثر انشاراً بين الشبا  خلال التعلي  سواء كان إيجا

بين الأصةةةةدقاء والإسةةةةتفادة من تعليقاتهم التي لها تأثير إيجابي عل  قراراتهم ح بالاتصةةةةال لأنه يسةةةةم

المنتج والعلامة التجارية ومقارنتها بغيرها من العلامات التجارية  الشرائية , كما أنه يخل  وعي حول

(Desal , Shukla, & Thakkar , 2012)  لتواصةةةةل الاجتماعي وذلف أثر عل  نمو وسةةةةائل ا

الهوية  الأفراد وتبادل المعارف والتواصل وفي اتخاذ القرارات الشرائية, مما أثر عل  بناء عل  سلوف

 من أشةةةةةكال الكلمة المنطوقة الاجتماعية والثقة الاجتماعية بين هؤلاء المتسةةةةةوقين, كما يعتبر شةةةةةكلا

 إلكترونياً.

ن إمكانية التعبير السةةةةةةةةةةةةريع عن مدى لمسةةةةةةةةةةةةتخدمييتيح ل  (Product rating( )S4تقييم المنتج )  -

 1إعجابهم أو عدم إعجابهم بالمنتج من خلال التقييم عل  مقياس )عل  سبيل المثال ، مقياس من 

ا شةةةةةةكلًا من أشةةةةةةكال نجوم(, عل  غرار مشةةةةةةاركة المعلومات يعتبر تصةةةةةة 5إل   نيف المنتجات أيضةةةةةةً

سةةةةةةةةةةةةةةتهلةةف والثقةةة الإجتمةةاعيةةة والهويةةة قوة الم تزيةةد من الكلمةةة المنطوقةةة إلكترونيةةاً , كمةةا يمكن أن

الإجتماعية إل  حد معين , وأصةةةةةةةةةبحت ميزة تصةةةةةةةةةنيف المنتج شةةةةةةةةةائعة في العديد من مواقع التجارة 

 .  (Lee & Lee, 2009)الإجتماعية 

 



58 
 

 التفاعل  توجيهمؤشرات لبناء  2.8.2

يعتبر سةةةةةةةةةةةةةةمة مهمة في موقع التجارة   (Product searching ( )I1البحث عن المنتجات )  -

 & ,Lorenzo, Constantinides) الإلكترونية الفعال وعنصةةةةةةر أسةةةةةةاسةةةةةةي في اسةةةةةةتخدام الموقع

Gomez-Borja, 2009) غي أن تمكن المسةةةةةةةةتخدمين من العثور بحث الجيدة ينب, فتسةةةةةةةةهيلات ال

إل  حد كبير, في الواقع فجن النهج الأسةةةةةاسةةةةةي سةةةةةتخدام تعزز الإ عل  المنتج بسةةةةةهولة كما يمكن أن

للبحث عن المنتج القابل للإسةةةتخدام يتمحور حول العميل نظرًا لأن الميزة مصةةةممة وفقًا لإحتياجات 

التصةةةةةةةةميم المرتكز عل  العملاء يمكن أن يسةةةةةةةةاعد البحث  العملاء عند البحث عن منتج معين, مع

 ,Richard)لكون وزيادة نية الشةةةةةةراء عبر الإنترنت ه المسةةةةةةتهلذي يبذلعن المنتج في تقليل الجهد ا

, مثال عل  التصةةةةةةةةةةةةةةميم المركزي للعميل هو ميزة الإكمال التلقائي في البحث عن المنتج  (2005

يمكن أن تقدم اقتراحات أثناء كتابة المسةةةةةةةةةةةتخدمين في حقل البحث كجزء من تحسةةةةةةةةةةةين قابلية والتي 

تخدام , كما يمكن أيضًا أن يوفر البحث عن المنتج للمستخدمين تهيئات مختلفة للتفاعل )عل  الاس

ل المثال تصةةفية نتائج البحث حسةة  الفئات وأسةةعار المنتجات واللون وما إل  ذلف(, كما يمكن سةةبي

ا إنشةةةاء القيمة التعاونية للعملاء عن طري  إلتقاط المعلومات )مثل الكلمات الرئيسةةةية أ وظروف يضةةةً

لفهم  البحث( التي يبحث عنها المسةةةةةةةةةةةةةةتخدمون, هذه القيمة التعاونية مفيدة للبائعين عبر الإنترنت

تقديم المزيد مما يحتاجه العملاء حت  يتمكنوا من إعداد خطة تسةةةةةةةةةةةويقية مناسةةةةةةةةةةةبة بالإضةةةةةةةةةةةافة إل  

 .(Huynh, 2012)منتجات أكثر ملاءمة 

يشةةةةةةةير إل  بُعد سةةةةةةةهولة الإسةةةةةةةتخدام الذي يسةةةةةةةه ل موقع التجارة   Interaction  (I2))التفاعل )  -

خلاله جهود المتسةةةةةةةةةةةةةةوقين للتفاعل مع موقع الوي , و يعتمد البعد السةةةةةةةةةةةةةةهل عل  الإلكترونية من 

ل  مركزيةةة العميةةل مع التركيز عل  طريقةةة إدراف العملاء للفوائةةد وسةةةةةةةةةةةةةةهولةةة الإسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام عةةادةً ع

تفاعل مع الموقع , فتؤدي الفائدة المتوخاة وسةةةهولة الإسةةةتخدام بدورها المسةةةتهلكين الإسةةةتخدام عند ال
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دراكًا بأنه أكثر جدارة بالثقة, كما أن هناف جان  آخر يتعل  إل  رؤية الم وقع بشةةكل أكثر إيجابية وا 

م اعل سهولة الإستخدام وهو المدى الذي يسمح فيه موقع الوي  للمستخدمين بالتحكم في تفاعلهبتف

المتوقع من خلال توفير تكوينات التفاعل ذات الصةةةةةةةةةةةلة )عل  سةةةةةةةةةةةبيل المثال ، موضةةةةةةةةةةةوع الواجهة 

صةةةةةة وخيارات تلقي الرسةةةةةائل الإخبارية عبر البريد الإلكتروني وما إل  ذلف(,  بالمقارنة مع المخصةةةةة

(Web 1.0)   من المرجح أن توفر مواقع الوي  للتجارة الإلكترونية لةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة(Web 2.0)  سةةةةةةةةةرعة

, وبالتالي  يتيح ذلف للعملاء  AJAXملاء من خلال الاسةةةةةةةةةةةةتفادة من تقنية بة أفضةةةةةةةةةةةةل للعاسةةةةةةةةةةةةتجا

 ,Huynh) تجربة تشةةةبه سةةةطح المكت  عند التفاعل مع مواقع المتاجر عل  الإنترنت الاسةةةتمتاع ب

2012). 

 مؤشراءات لبناء تطبيقات الهاتف المحمول  3.8.2

إل  عنصةةةر أسةةةاسةةةي آخر لتجربة مسةةةتخدم رائعة, بشةةةكل عام  ( تشةةةيرM1) (simplicityالبسةةةاطة ) -

فجن البسةةةةةاطة تدور حول عناصةةةةةر مثل الوضةةةةةوح والراحة وسةةةةةهولة الإسةةةةةتخدام, كما يج  أن يكون 

تعقيدات أو نقاط الإزعاج الشةةائعة لإنشةةاء عملية سةةلسةةة ومباشةةرة التصةةميم الجيد قادراً عل  تبسةةيط ال

بيقات ممتلئًا بالكثير من الميزات المدهشةةةة ، ولكن ما لم ون أحد التطللمسةةةتخدم , حيث يمكن أن يك

تكن كل ميزة ضةةةةرورية تمامًا فلن يتم تبسةةةةيط تجربة المسةةةةتخدم عل  نحو صةةةةحيح, فيجبر التصةةةةميم 

الإحتياجات الأسةةةاسةةةية للمسةةةتخدم ، ونشةةةر الميزات فقط إذا كانت ذات  البسةةةيط المطورين عل  تقييم

  تحقي  أهدافه, كما يج  إسةةتخراج الميزات أو العناصةةر المسةةتخدم علأهمية قصةةوى في مسةةاعدة 

غير المؤهلة من المنتج النهائي وأن أفضةةةةةةةةةل التطبيقات لها واجهات مسةةةةةةةةةتخدم منظمة بشةةةةةةةةةكل جيد 

 . (Newlove, 2018)تيت وخالية من أي فوض  أو عناصر تش

إنشاء تجربة داخل التطبي  لا تنس  في ضمان  ال تشير   (usability ( )M2سهولة الإستخدام ) -

سهولة الإستخدام عالية الجودة, بالإضافة إل  سهولة الإستخدام بشكل عام ، فجن قابلية الإستخدام 
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لتطبي  وفعاليته في إنجاز المهمة في متناول اليد للمسةةةةةةةةةتخدم هي في الأسةةةةةةةةةاس قياس مدى كفاءة ا

(Newlove, 2018) ,ا للأجهزة الأصةةغر حجمًا , كما يج  تصةةميم حلول التجارة المتنقلة خصةةيصةةً

بمعن  آخر يج  أن تكون تطبيقات الجوال الأصةةةةةةةةةلية  بدلًا من تجربة الوي  التي تم تقليصةةةةةةةةةها و 

نها" لجهاز محمول حيث سةةيوفر تطبي  جو ال أصةةلي تجربة أفضةةل للمسةةتخدم, كما يج  أن "تحسةةي

 -ال الأصلي للعملاء بالوصول إل  واجهة الطل  عند عدم الاتصال بالإنترنت بي  الجو يسمح تط

ثم مزامنة هذا الأمر عل  الفور مع أنظمة المكت  الخلفي للمعالجة عند الاتصةةةةةةةةةةال مرة أخرى, كما 

د الموردين بطر  جديدة لتسةةويقها والاتصةةال بها مع العملاء من خلال إشةةعارات الدفع يج  أن  تزو 

,  كما أن عنصةةةةةر تحكم المسةةةةةتخدم هو جان  آخر مهم (Marx, 2016)اخل التطبي  لرسةةةةةائل دوا

علم سةةةةهل عند اسةةةةتخدام من جوان  الاسةةةةتخدام, من الناحية المثالية  ينبغي أن يكون هناف منحن  ت

ل التطبيقات تضةةمن أفضةةالتطبي  لأول مرة , بالإضةةافة إل  ضةةمان تجربة مسةةتخدم بديهية حيث سةةت

ميزات مثل إشةةعارات تلقائية للتنبيهات المهمة والتحق  بخطوتين للأمان ولديها إعدادات أخرى قابلة 

 . (Newlove, 2018) لميزاتللتعديل بعناية  والتي تمكن المستخدمين من امتلاف الملكية عل  ا

تكيف التطبيقات الرائعة مع المسةةةةتخدم  تشةةةةير ال  (personalization( )M3الطابع الشةةةةخصةةةةي ) -

الفردي بمرور الوقةةت, فةةالنةةاس يحملون هواتفهم المحمولةةة معهم طوال اليوم  في كةةل مكةةان يةةذهبون 

أهم ملحقاتنا الشةةخصةةية, فنحن نث  في هواتفنا بمعلوماتنا  إليه, يكفي أن نقول أن الهواتف أصةةبحت

فوتوغرافية ومقاطع الفيديو وجهات الإتصةةةةال ة مثل الصةةةةور الى الأكثر حسةةةةاسةةةةيالشةةةةخصةةةةية والمحتو 

والمحافظ الإلكترونية, فالجميع مختلفون ويسةةةةةةةةةتخدمون هواتفهم وتطبيقاتهم بطر  مختلفة ، وهذا هو 

 ,Newlove)ت لإنشةةةةةةةةاء تجربة مخصةةةةةةةةصةةةةةةةةة للغاية للمسةةةةةةةةتخدم السةةةةةةةةب  في أنه مهم جدًا للتطبيقا

فالتخصيص ليس ضروريًا فقط عند تصميم البرامج ، فمن المتوقع في صناعات التصنيع , (2018

والتوزيع يعد التخصيص أمرًا ضروريًا ، لأنه يوفر الوقت والتكلفة ويخل  سلسلة توريد أكثر إحكاما, 



61 
 

لها عمل توقع النظام التجاري المبسط للتجارة المحمولة نوع عمليات الشراء التي يحتاجها العميلكما ي

ودمج الميزات لمسةةةةةةةةةةةةةاعدته في اتخاذ قرارات أسةةةةةةةةةةةةةرع, كما يمكن أن يتضةةةةةةةةةةةةةمن ذلف معلومات مثل: 

كتالوجات خاصةةةةةة بالعميل والتسةةةةةعير و العروض الترويجية الخاصةةةةةة بالعميل والعناصةةةةةر المفضةةةةةلة 

طاعم بما في ذلف ) لما , كما أن العديد من تطبيقات طلبات (Marx, 2016)لطلبات وسةةةةةةةةةةةةةةجل ا

Starbucks ا طلباتف ( لن تعرض فقط أقر  موقع متجر وتعطيف الاتجاهات ، بل سةةةةةةةةتتابع أيضةةةةةةةةً

 احدة قرة و ( بن (Amazon .comعل  غرار  -السةةابقة وتسةةمح لف بطلبها مرة أخرى بنقرة واحدة 

معينة تميز ت قاتستطيع الخروج , مما يتيح توفير مستوى لا يضاه  من التخصيص والراحة لتطبي

 .(Newlove, 2018)نفسها بشكل منفصل عن البقية 

 بناء تجربة التسوق الالكتروني  مؤشرات 4.8.2

ولوجيا مسةةةةةتخدمين إل  اسةةةةةتخدام التكنحيث أنه عامل رئيسةةةةةي يدفع ال (Enjoyment( )E1التمتع ) -

, وقد أفادت أبحاث سةةةةةةةةلوف التسةةةةةةةةو  عبر الإنترنت أن  (Bruner & Kumar , 2005)الجديدة 

الاسةةةةةةةتمتاع بالتسةةةةةةةو  يلع  دوراً مهماً في التأثير عل  سةةةةةةةلوف التسةةةةةةةو  عبر الإنترنت ، وأن الدور 

 , Childers, Carr)متصورة والفائدة ن أدوار سهولة الاستخدام اللف من الناحية المفاهيمية عيخت

Peck , & Carson , 2001)   وبالتالي فجن ميل المرء إل  السةةةةةةةةةةعي للتمتع من خلال تجار ,

 ترنت كوسيلة للتسو .مسلية وممتعة أثناء التسو  عبر الإنترنت قد يؤثر عل  تبنيه للإن

وهو مؤشةةةةةةةر يقوم بالتأثير المباشةةةةةةةر والعمي  عل  تجربة   (Usability( )E2دام )الاسةةةةةةةتخسةةةةةةةهولة  -

لة والتي تعمل بشكل سيء لف عبر الإنترنت, حيث تؤدي صفحات الوي  البطيئة وغير الفعاالمسته

ير الوقت وراحة التسةو  إل  مطالبة معظم العملاء عبر الإنترنت بالبحث عن بدائل ، نظرًا لأن توف

بةةالأعمةةال التجةةاريةةة عبر الإنترنةةت لمعظم مسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدمي الإنترنةةت  ن من الةةدوافع المهمةةة للقيةةاميعةةدا
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(Constantinides , Efthymios, 2004)  الروابط بين ( 1-2رقم ), و يلخص الجةةةةةةةدول

 كما يلي: لمزيد من التوضيحالمؤشرات والعوامل الفرعية التي نوقشت أعلاه 

 ( : الروابط بين المؤشرات والعوامل الفرعية 1 -2 ول )الجد

 ربط مع العامل الفرعي المؤشر املالع

شبكات التواصل 
 الإجتماعي

)Social networking( 
 

 دعم العملاء
)Customer support 

((S1) 
 

 (Virtual word of mouthالكلمة المنطوقة إلكترونياً )
 (Social trust)جتماعية  لإالثقة ا

 (Consumer powerقوة المستهلف  )
 (Social identity الهوية الإجتماعية )

 مشاركة المعلومات
)Information sharing( 

(S2) 

 (Virtual word of mouthالكلمة المنطوقة إلكترونياً )
 (Social trust)جتماعية  الثقة الإ

 (Consumer powerقوة المستهلف  )
 (Social identity هوية الإجتماعية )لا

 التعليقات
)Comments( (S3) 

 (Virtual word of mouthالمنطوقة الكترونيا )الكلمة 
 (Social trustالثقة الاجتماعية  )

 (Consumer powerقوة المستهلف  )
 (Social identity الهوية الاجتماعية )

 تقييم المنتج
)Product rating( (S4) 

 (Virtual word of mouthلمنطوقة الكترونيا )مة االكل
 (Social trustالاجتماعية  )الثقة 

 (Consumer powerقوة المستهلف  )
 (Social identity الهوية الاجتماعية )

 توجيه التفاعل
)Interaction 
orientation ( 

نتجعن المالبحث   
)Product searching( (I1) 

 Customer centricity)مركزية العميل )
 Interaction configuration)تكوين التفاعل )

 Cooperative value)توليد قيمة تعاونية )
generation 

 التفاعل
)Interaction( (I2) 

 Customer centricity)مركزية العميل )
 Interaction configuration)تكوين التفاعل )

 ) (Customer responseاستجابة الزبائن 
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مول هاتف المحتطبقات ال
(Mobile Application) 

 

 البساطة
(Simplicity) (M1) 

 (Connectivityتصال )الإ
 (Convenienceالراحة ) أو السهولة

 (Localizationالموقع )
 (Reachabilityقابلية الوصول )

 سهولة الاستخدام
(Usability ) (M2) 

 (Connectivityتصال )الإ
 (Convenienceالراحة ) أو السهولة

 (Localizationالموقع )
 (Reachabilityقابلية الوصول )

الطابع الشخصي 
(Personalization) (M3) 

 (Connectivityتصال )الإ
 (Convenienceالراحة ) أو السهولة

 (Localizationالموقع )
 (Reachabilityقابلية الوصول )
 (Securityالأمان )

 
 لكترونيتجربة التسو  الإ

(Online Shopping 
Experience) 

 متعة التسو 
(Enjoyment) (E1) 

 (Better Informationمعلومات أفضل )
 (More Convenience)مريح أكثر 

 (Added Value)  أضاف قيمة وميزة
 (Improved Experience)   تحسين التجربة

 ة الاستخدامولسه
(Usability ) (E2) 

 (Better Informationمعلومات أفضل )
 (More Convenience)مريح أكثر 

 (Added Value)  أضاف قيمة وميزة
 (Improved Experience)   تحسين التجربة

 

 الخلاصة 9.2

,  لنظريثم الإطار ا لدراسةةةةا مشةةةكلةب الصةةةلة ذات الدراسةةةات السةةةابقة الثاني الفصةةةل يسةةةتعرض     

تفترض  يةسةةبب علاقات وجود يفترض مقترح نموذجبناء   عن هذه الدراسةةات اسةةتعراض أسةةفر حيث

تفاعل المسةةتخدم يؤثر عل   و مواقع التواصةةل الاجتماعي تؤثر عل  تجربة التسةةو  الالكتروني :أن

 2.0المختارين من نموذج عوامل الوي   2.0تجربة التسةةةةةةةةةةةو ,  حيث تم اشةةةةةةةةةةةتقا  معاملي الوي  

وكل عامل منهم يحتوي عل  مجموعة مختلفة  2010وآخرون ( في عام  Wirtzالذي وضةةةةةةةةةعه  ) 

د علاقة تفترض , بالإضافة ال  وجو   2.7.2 و 2.7.1ن العوامل الفرعية تم ذكرها في القسمين م
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رقم أن تطبيقات الهاتف المحمول  تؤثر عل  تجربة التسةةو  وتم مناقشةةة العوامل الفرعية في القسةةم 

في  ( ليتم1-2في الجدول رقم ) الفرعية والعوامل المؤشةةةةةةةةرات بين الروابطثم تم توضةةةةةةةةيح  , 2.7.3

تحليل الاسةةةتبانة الفصةةةل الرابع , ثم سةةةيتم في منهجية الدراسةةةة وكيفية إجراء الدراسةةةة فصةةةل التالي ال

عرض النتائج في ها بعد , ليتم واختبار الفرضةةةةيات المطروحة في هذا الفصةةةةل  والمجموعة البؤرية 

 الفصل الخامس .
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جراءاتها -  الفصل الثالث  منهجية الدراسة وا 

 

 مقدمةال  1.3

 منهج الدراسة  2.3

 طرق جمع البيانات  3.3

 مجتمع الدراسة  4.3

 الدراسةعينة   5.3

 الدراسة تاو أد  6.3

 أداة الدراسة ثبات  7.3

 داة الدراسةأ صدق  8.3

 خطوات تطبيق الدراسة  9.3

 حصائيةالمعالجة ال 10.3

 للدراسة مفتاح التصحيح 11.3

 الخلاصة 12.3
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 مقدمةال 1.3

من أجل مواصةةةلة دراسةةةة هذا النموذج من ،  2بالنظر إل  النموذج المقترح المحدد في الفصةةةل     

منهجية التي تتبعها الدراسة, وبالتالي فجن الغرض الرئيسي من هذا الفصل هو الضروري توضيح ال

وأداة  جمع البيانات و مجتمع  وعينة لتحديد منهجية البحث المناسةةبة للدراسةةة ، بالإضةةافة ال  طر 

 جة الإحصائية كجزء من إجراءات البحث.الدراسة  ثم صد  وثبات أداة الدراسة ثم المعال

 منهج الدراسة 2.3

يقوم البحث عل  المنهج الوصةةةةةةةةةةةفي التحليلي لكونه من أكثر المناهج اسةةةةةةةةةةةتخدامًا في دراسةةةةةةةةةةةة      

ه " أسةةةةلو  ظاهرة موضةةةةع الدراسةةةةة والذي يعرف بأنجتماعية والإنسةةةةانية ولأنه يناسةةةة  الالظواهر الإ

بر عنها ا هي في الواقع ، ويهتم بوصةةةةةةفها وصةةةةةةفًا دقيقًا ويعيعتمد عل  دراسةةةةةةة الواقع أو الظاهرة كم

تعبيرًا كيفيًا وكميًا " ، فالتعبير الكيفي يصةةةةةةةف الظاهرة ويوضةةةةةةةح خصةةةةةةةائصةةةةةةةها ، أما التعبير الكمي 

مع الظواهر المختلفة  الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها عطينا وصةةةةفًا رقميًا يوضةةةةح مقدار هذهفي

وصةةةةةةةةةول إل  وصةةةةةةةةةف الظاهرة بل يتعداه إل  التفسةةةةةةةةةير والتحليل لل الأخرى ، فهو لا يقتصةةةةةةةةةر عل 

, كما أن هذا المنهج  (2003)عبيدات، الحقائ  عن الظروف القائمة من أجل تطويرها وتحسينها  

البحوث التي تتناول سةةةةةةةةةةةةلوف المسةةةةةةةةةةةةتهلف عبر الإنترنت  مناسةةةةةةةةةةةةبة لجمع البيانات من أجل هو أداة

(Zhou, Dai, & Zhang, 2007)   ولتحقي  أهداف الدراسةةةةةةةةةةةةةةة قامت الباحثة ببناء أسةةةةةةةةةةةةةةئلة ,

تحتوي عل  ,  كما صةةةممت الباحثة اسةةةتبانة ئيسةةةيةر  ( أسةةةئلة5المجموعة البؤرية, حيث تكونت من )

ن التسو  الالكتروني ل  بيانات عامة من مجتمع الدراسة , ثم القسم الثاني ع( فقرة, تشتمل ع28)

سةةةةةةةةةتهلف الشةةةةةةةةةرائي, ثم القسةةةةةةةةةم الثالث لقياس تجربة التسةةةةةةةةةو  عن طري  الانترنت لقياس سةةةةةةةةةلوف الم

بةةة عل  تجر  2.0مةةدى تةةأثير عنةةاصةةةةةةةةةةةةةةر الويةة   الةةذي يقيسالالكتروني من خلال  المحور الأول 
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جتماعي لال موقع الوي  )باستخدام عنصر شبكات التواصل الاالتسو  للمستهلف الفلسطيني من خ

مدى تأثير اسةةةةةتخدام تطبي  المحمول عل   الذي يقيس وعنصةةةةةر توجيه التفاعل( , و المحور الثاني

قيةةاس تجربةةة التسةةةةةةةةةةةةةةو  الالكتروني , ب الةةذي يقومتجربةةة التسةةةةةةةةةةةةةةو  الالكتروني , و المحور الثةةالةةث 

جات ضةةةةل المسةةةةتهلف في التسةةةةو  الالكتروني والبحث عن المنتبالإضةةةةافة ال  السةةةةؤال عن أيهما يف

 روني(.)التطبي  عل  الهاتف المحمول أم الموقع الالكت

 طرق جمع البيانات 3.3

 مصادر الثانويةمن أجل تحقي  أهداف الدراسة تم الحصول عل  البيانات من المصادر الأولية وال

 كالتالي :

 الأوليةالمصادر  1.3.3

 تم الحصول عل  البيانات من المصادر الأولية التالية :

 10قابلة مع مجموعة من سةةةةةةةةةةةةةةيدات الخليل مكونة من ذلف من خلال إجراء مالمجموعة البؤرية: و  −

عام ,  45ال   18سةةةةيدات وهن ) طالبات جامعة وربات بيوت وموظفات ( ومن الفئة العمرية بين 

 ة , ثم تم تحليل النتائج يدويا.قيقد 90حيث استمرت  المناقشة لمدة 

ل  جمع البيانات الأولية من الدراسةةةةةةةة تم اللجوء إ  التحليلية لموضةةةةةةةوع الإسةةةةةةةتبانة : لمعالجة الجوان −

 Five) خلال الاسةةةةةتبانة التي قامت الباحثة بتطويرها, حيث تم اسةةةةةتخدام مقياس ليكرت الخماسةةةةةي

Likert Scale)  تم اسةةةةةةةةةةةةةتخدام نماذج جوجل )و أخذت كل إجابة أهمية نسةةةةةةةةةةةةةبية, كماgoogle 

Formيغ البيانات وتحليل النتائج اليدوية، ثم تم تفر  يا بدلًا من الطريقة( لتعبئة الاسةةةةةةةةةةةةةةتبانة الكترون

 (  .statistical package for social science)  SPSSالبرنامج الإحصائي  باستخدام
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 المصادر الثانوية 2.3.3

المراجع العربية لمصةةةةةةةادر الثانوية المتمثلة في الكت ، و تم الحصةةةةةةةول عل  البيانات عن طري  ا    

قة المتعلقة بموضةةةةةةةوع الدراسةةةةةةةة، وكذلف المجلات لات والدراسةةةةةةةات السةةةةةةةابة، والدوريات والمقاوالأجنبي

العلمية والمهنية المتخصةةةةةةصةةةةةةة، وبعض المواقع الإلكترونية التي تنشةةةةةةر أبحاثا محكمة عل  شةةةةةةبكة 

 .الانترنت

 مجتمع الدراسة 4.3

مولة من طلا  اسةةةةةةةةة من مسةةةةةةةةتخدمي مواقع التواصةةةةةةةةل الاجتماعي والهواتف المحتمع الدر يتمثل مج

 الخليل.جامعة 

 عينة الدراسة 5.3

بدلًا من أسةةلو  الحصةةر الشةةامل وذلف نظرًا لكبر  العشةةوائيةاعتمدت الباحثة عل  أسةةلو  العينة    

ترنت للتسةةةةةةةةةةةةةةو  حجم مجتمع البحث وعدم وجود إطار يحتوي عل  بيانات بأعداد مسةةةةةةةةةةةةةةتخدمي الإن

ركز لأنها تعتبر أكبر م مدينة الخليل  وذلف الالكتروني في فلسطين ، كما قامت الباحثة باستهداف

من طلا  جامعة الخليل وذلف لأن هناف  عشوائيةتجاري واقتصادي في فلسطين , ثم تم أخذ عينة 

لمستهلف باختلاف تنوع طلابي كبير في التخصصات الأدبية والعلمية, مما يسهم في قياس سلوف ا

ين داف الطلا  المسةةتخدمنترنت, حيث تم اسةةتهالتوجهات المهنية من خلال تجربة التسةةو  عبر الا

, كما أن الطلا  هم وممن يمتلكون الهواتف الذكية  لمختبرات الجامعة المتصةةةةةةةلة بشةةةةةةةبكة الانترنت

 ,Sorce, Perotti, & Widrick)عادة أشةخاص أصةغر سةناً يتمتعون بتجربة أفضةل عل  الوي  

لا يزال لأنه  2.0ين هو مفيد في سةةةةةةةةيا  الوي  , ومن ثم فجن اسةةةةةةةةتخدام الطلا  كمشةةةةةةةةارك(2005
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وسةةةطًا جديدًا نسةةةبيًا, وقد اسةةةتخدمت عدد كبير من الدراسةةةات حول سةةةلوف المسةةةتهلف عبر الإنترنت 

 . (Bridges & Florsheim, 2008)الطلا  كمواضيع للمعاينة   

 ذج جوجلااسةةةةةةةةةةةتبانه عن طري  نم 340رداد اسةةةةةةةةةةةتبانة ، وتم اسةةةةةةةةةةةت 340ن حجم العينة ولقد كا   

ة الإجابة عليهم لعدم جدي   اتاستبان 3للاستبانات ، وبعد تفحص الاستبانات تم استبعاد  الالكترونية

، وبذلف يكون عدد الاسةةةةةةتبانات الخاضةةةةةةعة وعدم تحقي  الشةةةةةةروط المطلوبة للإجابة عل  الاسةةةةةةتبيان

توزيع أفراد مجتمع الدراسة  (1-3رقم )جدول ال وضحي, و %(99, أي بنسبة )استبانه  337للدراسة 

 حس  المعلومات الشخصية كالتالي:

الجنس حس ( المبحوثين) الدراسة مجتمع خصائص( :  1  -3)  الجدول  

 النسبة المئوية دالعد الجنس
 % 17.8 60 ذكر
 % 82.2 277 أنث 

 % 100 337 المجموع
 

% من 17.8% بالمقابل 82.2( بأن نسبة المبحوثين من الإناث هي 1-3ول رقم )يوضح الجد

 عدد طالبات جامعة الخليل أكثر من عدد الطلا . مع أن واف الذكور وذلف يت

جتماعية( : خصائص مجتمع الدراسة )المبحوثين( حس  الحالة الإ 2  -3الجدول )   
 النسبة المئوية العدد عيةالحالة الاجتما
 % 7.7 26 متزوج
 % 88.4 298 أعز 
 % 3.9 13 غير ذلف
 % 100 337 المجموع

 

% 98.5% من العينة أعز  وذلف يتف  مع أن 88.4( بأن نسةةةةةةةبة 2-3يوضةةةةةةةح الجدول رقم )   

(  سةةةةةةةةةنة  كما هو موضةةةةةةةةةح في الجدول رقم  25-18العينة هم من الطلا  من الفئة العمرية )من 
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% وذلف يتف  أيضةةةا مع أن نسةةةبة الفئات العمرية الاخرى أقل , حيث 7.7(, بالمقابل متزوج 3-3)

( وكذلف الفئة 40-31والفئة العمرية ) %  من العينة ,0.9(  هي 30-26أن نسبة الفئة العمرية )

وهي نسةةةةةةةةبة قليلة , وذلف لأن الطلا     %0.3(  نسةةةةةةةةبتهم من العينة لكل منهما 50-41ة )العمري

 ( سنة لمرحلة البكالوريوس.25-18ية )لجامعيين عادة يكون من ضمن الفئة العمر ا

 يةالعمر  الفئة حس  )المبحوثين( لدراسةا مجتمع خصائص : ( 3  -3 ) الجدول

 النسبة المئوية العدد يةالعمر  الفئة
18-25 332 98.5 % 
26-30 3 0.9 % 
31-40 1 0.3 % 
41- 50 1 0.3 % 
51-60 0 0 % 
 % 0 0 فما فو  61

 %100 337 المجموع

( ,  25-18العمرية  )% من العينة هم من الفئة 98.5( بأن  نسبة  3-3يوضح الجدول رقم )   

ريوس و   من طلا  جامعة الخليل هم عادة من طلبة البكالو حيث أن مستخدمي مختبرات الحاس

 وهم من هذه الفئة العمرية.

 الدراسية السنة حس  )المبحوثين( الدراسة مجتمع خصائص : ( 4  -3 ) الجدول

 النسبة المئوية العدد السنة الدراسية
 % 66.8 225 سنة أول 
 % 14.8 50 سنة ثانية
 % 9.2 31 سنة ثالثة
 % 7.4 25 سنة رابعة
 % 1.8 6 سنة خامسة
 % 100 337 المجموع

% من المبحوثين هم من طلا  سةةةنة أول  حيث 66.8(  بأن نسةةةبة 4-3يوضةةةح الجدول رقم )   

المرتبطة بالانترنت تسةةةتخدمها فئة طلا  سةةةنة أول  لوجود تبين أن مسةةةتخدمي مختبرات الحاسةةةو  
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اسةةةةتخدام  ة لجميع طلا  جامعة الخليل  في السةةةةنة الجامعية الأول , حيث يتم فيهامسةةةةاقات إجباري

 ., وذلف يفسر تناقص نسبة العينة للسنوات الأخرىمادة تطبيقات الحاسو  ات الحاسو  مثلمختبر 

 الكلية حس  )المبحوثين( الدراسة مجتمع خصائص : ( 5  -3 ) الجدول

 النسبة المئوية العدد كليةلا
 % 3.0 10 كلية الشريعة
 % 5.0 17 كلية الزراعة

 % 4.7 16 تمريضكلية ال
 % 24.0 81 كلية الصيدلة والعلوم الطبية
 % 8.0 27 كلية الحقو  والعلوم السياسية
 % 14.8 50 كلية تكنولوجيا المعلومات

 % 7.1 24 كلية التربية
 % 10.4 35 كلية التمويل والادارة

 % 15.1 51 كلية الادا 
 % 7.4 25 كلية العلوم والتكنولوجيا

 % 0.3 1 يقيةالعلوم التطبكلية المهن و 
 % 100 337 المجموع

( تنوع الكليات ضةةةةةةةةةةةمن العينة وهو ما تهدف له الباحثة, حيث تنوع 5-3يوضةةةةةةةةةةةح الجدول رقم )   

بة التسةةةةةةةةةةةو  الإلكتروني التي تقوم التوجهات يسةةةةةةةةةةةاعد في الحصةةةةةةةةةةةول عل  معلومات أد  حول تجر 

  جةةامعةةة الخليةةل تسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدم مختبرات البةةاحثةةة بقيةةاس العوامةةل المؤثرة عليهةةا , حيةةث أن كةةل طلا

بالانترنت وذلف بسةةةب  وجود مسةةةاقات إجبارية تتعل  بتطبيقات الحاسةةةو  وهذا ة الحاسةةةو  المرتبط

ات الدراسةةةةةةةةية الأخرى , حيث ما يتف  مع أن العينة من طلا  سةةةةةةةةنة أول  عالية مقارنة مع السةةةةةةةةنو 

 % .66.8بلغت نسبة طلا  سنة أول  من العينة  

  الدراسة تاو أد 6.3

 المجموعة البؤرية كأدوات للدراسة كالتالي :ة واستخدام حيث تم استخدام أداة الاستبان
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 الاستبانة 1.6.3

لة  هذه للدراسة وذلف بالنظر إل  مجموعة المؤشرات ذات الص كمية ستبانة كأداةتم استخدام الإ   

 (E1 , E2 , M1 , M2 , M3 , I1 , I2 , S4, S3 ,S2, S1 )  موذج التي تم عرضها في ن

(  وهي مسةةةتمدة من الدراسةةةات السةةةابقة ، حيث يتم 1-2)رح للبحث في الشةةةكل رقم الفرضةةةيات المقت

 ( 6-3)قياس كل مؤشةةةةةةةةةةةةةةر عل  مقياس ليكرت المكون من خمس نقاط, و يوضةةةةةةةةةةةةةةح الجدول رقم 

كيف تم قياس المؤشةةةةرات, وبذلف ينقسةةةةم تصةةةةميم الاسةةةةتبانة )الوارد في الملح  ( 7-3)والجدول رقم 

 أجزاء وهي :  3إل   ( 1رقم 

الحالة  و ئلة حول الخصةةائص الديموغرافية الأسةةاسةةية )مثل العمر والجنسالجزء الأول يتضةةمن أسةة  -

 الكلية ( والسنة الدراسية و  الإجتماعية

رنت وتم قياس أبعاد سةةةةلوف لف من حيث التسةةةةو  عن طري  الانتالجزء الثاني تناول سةةةةلوف المسةةةةته -

لإتخاذ القرار الشةةةةرائي كما بينه تي تمر بها عملية الشةةةةراء اللخمسةةةةة المسةةةةتهلف من خلال المراحل  ا

(Kotler كما هو موضةةةح في الجدول أدناه رقم , )(6-3)  حيث تم اسةةةتخدام البيانات الكمية التي ,

 حليل الوصفي.تم جمعها من هذا الجزء للت

 ثم المؤشرات عل  بالاعتماد الشرائي السلوف دأبعا لقياس الاستبانة من الثاني القسم بناء : ( 6  -3 ) الجدول
 التقييم

رقم السؤال  السؤال في الاستبانة المؤشر
 التقييم في الاستبانة

- 
عد شهر ب 12هل قمت بشراء أي منتج خلال اخر 

 1 لاجتماعيرؤية الإعلان عنه في مواقع التواصل ا
 نعم −
 لا −
 لا أذكر −
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 قرار الحاجة
يارة صفحات المحلات التجارية عل  وم بز هل تق

مواقع التواصل الاجتماعي للبحث عن المنتجات 
 والبضائع قبل الذها  ال  السو  لشراءها ؟

2 

 دائماً  −
 غالباً  −
 أحياناً  −
 أبداً  −

جمع 
المعلومات 
 عن البدائل

هل تقوم بزيارة الصفحات التجارية عل  الإنترنت 
قبل  المنتجات والبضائع والعروضاتللبحث عن 

 ها ؟الذها  ال  السو  لشراء
3 

 دائماً  −
 غالباً  −
 أحياناً  −
 أبداً  −

 تقييم البدائل
هل تقوم بمقارنة المنتجات والبضائع  والعروضات 
 4 عن طري  الانترنت قبل الذها  للسو  لشراءها؟

 دائماً  −
 غالباً  −
 أحياناً  −
 أبداً  −

اتخاذ القرار 
 الشرائي

وض هل تقوم بالتوجه ال  السو  بعد رؤية العر 
لشرائها من  عن طري  الانترنتالتجارية والاعلانات 

 المحل التجاري؟
5 

 دائماً  −
 غالباً  −
 أحياناً  −
 أبداً  −

تقييم ما بعد 
 الشراء

هل تقوم بتقييم المنتجات ومشاركة تجربتف الشرائية 
 ن عن طري  الانترنت ؟مع ا خري

6 

 دائماً  −
 غالباً  −
 أحياناً  −
 أبداً  −

افتراضةةةةةةةي للمسةةةةةةةتجيبين بافتراض أنهم مهتمون بشةةةةةةةراء م سةةةةةةةيناريو سةةةةةةةتبيان يقدالجزء الثالث من الإ  -

الوجبات الغذائية من المطاعم , ثم يُطل  من المشةةةةةةةةةةةةةةةاركين البدء في البحث عن وجباتهم الغذائية 

بتطويره للتسةةةةةةةةةو  الالكتروني عبر لكتروني الذي قامت الباحثة المفضةةةةةةةةةلة من خلال زيارة الموقع الا

سةةةةةةتبيان ثم تجربة الموقع عن طري  تطبي  الهاتف المحمول, ثم في الإ الإنترنت و تم توفير عنوانه

سةةةةتبيان من المسةةةةتجيبين تقييم عل  وجه التحديد  طل  الإ, يُطل  من المشةةةةاركين تعبئة الاسةةةةتبيان 

 بر الإنترنت التي يقدمها البائع عبر الإنترنتر المتعلقة بتجربة التسو  عمستوى اتفاقهم مع العناص

, وبةةذلةةف  يقوم  (7-3) عل  الجةةدول رقمالقسةةةةةةةةةةةةةةم الثةةالةةث من الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةةان بنةةاءاً  ءبنةةا, حيةةث تم 
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= بدرجة متدنية  1، حيث أن ) 5إل   1المستجيبون بتصنيف كل عنصر عل  مقياس ليكرت من 

 ية جداً ( حيث يتم ذلف من خلال المحاور التالية : = بدرجة عال5جداً ( و )  

o و  للمستهلف عل  تجربة التس 2.0ير عناصر الوي  المحور الأول : يقوم بقياس مدى تأث

ن خلال موقع الوي  من خلال عنصةةةةةةةةري ) شةةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةةل الاجتماعي الفلسةةةةةةةةطيني م

 وتوجيه التفاعل (.

o م تطبي  المحمول عل  تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  المحور الثاني يقوم بقياس  مدى تأثير اسةةةةةةةةةةةةةةتخدا

 ي.الالكترون

o  لال   الإلكتروني التي قةام بهةا الطلا  من خالمحور الثةالةث يقوم  بقيةاس تجربةة التسةةةةةةةةةةةةةةو

ني وتطبي  المحمول حيث يتضةةةةمن أسةةةةئلة حول تجربة التسةةةةو  الالكتروني الموقع الالكترو 

ن كان يفضةةةةةل المسةةةةةتجيبين التسةةةةةو  عبر مواقع الانترنت أم عن  طري  تطبيقات الهاتف وا 

 .المحمول

 التقييم ثم والمؤشرات العوامل عل  بالاعتماد الثالث القسم انةالاستب ءبنا : ( 7  -3 ) الجدول

رقم السؤال  السؤال في الاستبانة  المؤشر العامل
 التقييم في الاستبانة

شبكات 
التواصل 
 الاجتماعي

 

 دعم العملاء
 (S1) 

 7 يوفر الموقع المعلومات التي أحتاجها للشراء
 مقياس

 5-1من 

مشاركة 
 المعلومات
 (S2) 

يوفر الموقع امكانية مشاركة المعلومات مع 
 5-1من  8 الاصدقاء

 التعليقات
(S3) 

يوفر الموقع امكانية التعلي  عل  المنتجات 
 بشكل فعال

 5-1من  9

 تقييم المنتج
 (S4) 

 5-1من  10 توفرة بشكل فعالت في الموقع متقييم المنتجا
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 توجيه
 التفاعل

 

البحث عن 
 المنتج
 (I1) 

 ول عل  المعلومات بسهولةالحص يمكن-
 يمكن الوصول إل  المنتجات المطلوبة بسهولة-

11 
12 
 

 5-1من 

 التفاعل
 (I2) 

 يُسهل الموقع عملية التفاعل-
 يمتاز الموقع بسهولة الاستخدام -

13 
14 

 5-1من 

تطبقات 
الهاتف 
 المحمول

 البساطة
((M1 

 التطبي  عملية التفاعليسهل -
 ور عل  المنتجاتيسهل التطبي  العث-

15 
16 

 5-1من 

سهولة 
 الاستخدام

((M2 

 يمتاز تطبي  الهاتف بسهولة الاستخدام -

يسهل التطبي  الوصول للمحتوى في كل مكان -
 أتواجد به

 زمانيمكن استخدام التطبي  في أي مكان و -

17 
 
18 
 
19 

 5-1من 

الطابع 
الشخصي 

((M3 

زينها يسهل استخدام التطبي  حفظ البيانات وتخ-
 عل  الهاتف المحمول

استخدام التطبي  يولد لدي الشعور بالراحة -
نظرا لصغر حجم الهاتف المحمول وسهولة 

 حمله
استخدام التطبي  ع الهاتف المحمول لأنه أقل -

 كلفة من الحواسي 

20 
 
21 
 
22 

 5-1من 

 
تجربة 
التسو  
 الالكتروني
 

 
 متعة التسو 

(E1) 

والعروضات  سأقوم بالبحث عن المعلومات-
 التوجه للسو  للشراءعل  الموقع قبل 

 سوف أوصي باستخدام هذا الموقع-
 تمتاز تجربة التسو  عبر الموقع بالمتعة-

23 
 
24 
 
25 

 5-1من 

سهولة 
 الاستخدام

( (E2 

ئي تخاذ القرار الشراالموقع يسهل من ا-
 للمنتجات/ الخدمات

تمتاز تجربة التسو  الالكتروني بالراحة في -
 بحث عن المنتجاتال

26 
 
27 

 5-1من 

 
استخدام 
تطبيقات 
 المحمول

ايهما تفضل في التسو  الالكتروني والبحث عن 
المنتجات  )الموقع الالكتروني أم تطبي  الهاتف 

 المحمول( ؟
28 

 الموقع الالكتروني -
 

تطبي  الهاتف  -
 المحمول
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 المجموعة البؤرية 2.6.3

إجراء المجموعة البؤرية من نمط  من خلال للدراسةةةةةةةكيفية كأداة  ةالمجموعة البؤري تم اسةةةةةةتخدام    

بهدف التعرف عل  احتياجات المستهلف الفلسطيني من خلال عينة من  المستهلف )سلوف /خبرة ( 

من المقترحة  و  الالكتروني لديهن , و لدعم الدراسةةةةةةةة الحالية سةةةةةةةيدات الخليل ومعرفة تجربة التسةةةةةةة

ات الهاتف المحمول لتحسةةةةةةةين تجربة وتطبيق 2.0خدام أدوات الوي  خلال دراسةةةةةةةة مدى تأثير اسةةةةةةةت

 حيث قامت الباحثة بالتالي : يني ,التسو  لدى المستهلف الفلسط

 جمع المعلومات عن المجموعة البؤرية وكيفية اجرائها وشروطها −

 سؤال  45أجزاء موزعة عل   5بناء أسئلة المجموعة البؤرية وتكونت من  −

سةةةةةةةةةةةةةةيدات وهن ) طالبات جامعة وربات بيوت  10مكونة من الخليل  يدات من سةةةةةةةةةةةةةة دعوة عينةثم  −

 لحلقة نقاش عن موضوع الدراسة . عام 45ال   18الفئة العمرية بين وموظفات ( ومن 

ل المسةةةةةةةجل البؤرية وعنوان النقاش والدراسةةةةةةةة وتشةةةةةةةغي بدأت الباحثة بتوضةةةةةةةيح الهدف من المجموعة −

 .النقاش أثناء ومعلومات أفكار من يطرحما  و وريد ما كل لتسجيل ; لتسجيل حلقة النقاش

وفي نهاية النقاش طرحت الباحثة فكرة إنشةةةةاء موقع الكتروني  ,  الأفكارتم طرح الأسةةةةئلة ومناقشةةةةة  −

ل التصةةةةةنيفات الرئيسةةةةةية والفرعية من السةةةةةيدات تظلي احتياجاتهن وطلبتمدعم بتطبي  للجوال يخدم 

 ( 3ملح  رقم ) في ج مرف وف  نموذ التي تهتم بها سيدات الخليل 

التصةةةةةةةةةةنيفات المهتمة بها سةةةةةةةةةةيدات الخليل مرف  نتيجته في نموذج لأهم الثم قمن السةةةةةةةةةةيدات بتعبئة  −

 .الفصل الرابع

باختيار , قامت السةةةيدات قيقة د 90مدة اسةةةتمرت ل حيث يلاحظ من خلال المجموعة البؤرية التي  

الموقع  وبةةذلةةف قررت البةةاحثةةة أن تجعةةل   مةةا عةةدا ) الحرفيين وقطةةاع الإعمةةار ( , الفئةةاتجميع 

 رجال وسيدات الخليل.حتياجات لاشامل  للهاتف المحمول التطبي الالكتروني و 
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 بات أداة الدراسةث 7.3

 عل  المبحوثين إجابات( اتسا )تناس  و تجانس مدى عن للتعبير الدراسة أداة ثبات يستخدم      

 إذا نفسةةةةها النتائج الدراسةةةةة أداة تعطي أن وبالتالي, مإجاباته دقة ومدى الدراسةةةةة أداة وعبارات فقرات

 و لذلف. (Sauro & Lewis, 2012 ) الظروف نفس في مماثلة أخرى عينة عل  تطبيقها أعيد

 الكلية الدرجة إل  بالإضافة والفقرات الدراسة أداة لمجالات الثبات قياس تم الدراسة اةدأ ثبات لقياس

 حيث(, 30)حجمها استطلاعية عينة باستخدام وذلف ألفا كرونباخ الثبات معاملات باستخدام داةلأل

 اتثبال معاملات حسا  تم ثم ومن, الدراسة أداة ثبات عل  تؤثر التي الفقرات تعديل و اكتشاف تم

الجدول كما هي موضةةةحة في  التالي النحو عل  النتائج وكانت الكلية الدراسةةةة عينة عل  أخرى مرة

 :( 8-3رقم )

 الثبات معاملات : ( 8  -3 ) الجدول

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات المجال

 0.88 8    2.0عناصر الوي  

 0.78 4 الاجتماعيلتواصل شبكات ا       

 0.84 4 توجيه التفاعل              

 0.90 8  تطبقات الهاتف المحمول

 0.93 16 تطبيقات المحمول&  2.0عناصر الويب 

 0.87 5  تجربة التسو  الالكتروني

 0.94 21 الدرجة الكلية

( 0.93_0.78)بين   اوحتر ت  الثبات معاملات قيمأن  (8-3رقم ) الجدول من يتضةةةةةةةةةةةةةةح كما    

 أداة أن عل  يدل امم(, 0.94) الكلية الثبات معامل قيمة بلغت كما, الدراسة ومحاور مجالات عند

 والبحث القياس إعادة تم لو فيما الحالية النتائج من% 94 إنتاج إعادة عل  قادرة الحالية الدراسةةةةةةةةةةةةة
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 التي والأهداف الدراسةةة لأغراض اسةةبةنم اعتبرت القيم وهذه, الظروف بنفس أخرى مرة واسةةتخدامها

 .أجلها من وفقراتها المجالات هذه وضعت

 صدق أداة الدراسة 8.3

 تمت أجلها، من وضةةةةةةةةةةعت التي للأهداف تحقيقها ولضةةةةةةةةةةمان الاسةةةةةةةةةةتبيانات بمسةةةةةةةةةةتوى للإرتقاء    

 استشارة تم كما, الدراسة مجال في والمتخصصين الأكاديميين من عدد قبل من وتحكيمها مراجعتها

 ملاحظات ضةةةوء وفي ,وتحليلها البيانات إدخال عملية أجل من الإحصةةةاء مجال في تصةةةاصةةةيينخا

 الصةةةةةةةةةياغة حيث من وضةةةةةةةةةوحاً  أكثر تصةةةةةةةةةبح كي الاسةةةةةةةةةتبيانات عبارات بعض لديتع تم المحكمين

 .تحتها تندرج التي للمحاور وانتماءها

 فقرة كل بين العلاقة قوة عن تعبر والتي بيرسةةةةةةةون الارتباط معاملات حسةةةةةةةا  تم أخرى ناحية من  

 الفقرة، إليه يتمتن الذي المحور لذلف الكلية الدرجة مع الدراسةةةةةةةةةةةةةةةة أداة ومجالات محاور فقرات من

 الارتباط معاملات معظم أو جميع تكون عندما عالي صةةةد  بدرجة تتمتع بأنها الدراسةةةة أداة وتعتبر

 التناسةةةةةةةةة  أو الاتسةةةةةةةةةا  زيادة  عل يدل وبالتالي (,0.05 من أقل الدلالة مسةةةةةةةةةتوى) إحصةةةةةةةةةائياً  دالة

  .(Sauro & Lewis, 2012 ) المحور أو المجال هذا داخل للفقرات الداخلي

, وهذا يدل  0.05ويلاحظ بأن الارتباط بين الفقرات والدرجات الكلية للمحاور  كانت أقل من    

(  والجدول رقم 9-3ضةةةةةةح في الجدول رقم )عل  أن أداة الدراسةةةةةةة تتمتع بصةةةةةةد  عالي كما هو مو 

 ( كالتالي: 3-10)
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 للمحاور الكلية والدرجات الفقرات بين بيرسون الارتباط معاملات : ( 9  -3 ) الجدول

على تجربة التسوق للمستهلك  2.0المحور الأول : مدى تأثير عناصر الويب 
 يبالفلسطيني من خلال موقع الو 

معامل 
الارتباط 
 بيرسون

مستوى 
الدلالة 
 الحصائية

 شبكات التواصل الاجتماعيالعنصر الأول : 

 0.000 0.760 يوفر الموقع المعلومات التي أحتاجها للشراء 7

 0.000 0.736 يوفر الموقع امكانية مشاركة المعلومات مع الاصدقاء 8

 0.000 0.832 كل فعاليوفر الموقع امكانية التعلي  عل  المنتجات بش 9

 0.000 0.779 فعالتقييم المنتجات في الموقع متوفرة بشكل  10

 اعل: توجيه التف العنصر الثاني

 0.000 0.831 يمكن الحصول عل  المعلومات بسهولة 11

 0.000 0.874 يمكن الوصول إل  المنتجات المطلوبة بسهولة 12

 0.000 0.777 يُسهل الموقع عملية التفاعل 13

 0.000 0.785 يمتاز الموقع بسهولة الاستخدام 14

 حمول على تجربة التسوق الالكتروني المحور الثاني : مدى تأثير استخدام تطبيق الم

 0.000 0.762 يسهل التطبي  عملية التفاعل   15

 0.000 0.803 يسهل التطبي  العثور عل  المنتجات  16

 0.000 0.800 خداميمتاز تطبي  الهاتف بسهولة الاست 17

 0.000 0.790 للمحتوى في كل مكان أتواجد بهيسهل التطبي  الوصول  18

 0.000 0.753 التطبي  في أي مكان وزمان ستخداميمكن ا 19

 0.000 0.764 يسهل استخدام التطبي  حفظ البيانات وتخزينها عل  الهاتف المحمول 20

ة نظرا لصغر حجم الهاتف المحمول استخدام التطبي  يولد لدي الشعور بالراح 21
 وسهولة حمله

0.782 0.000 

 0.000 0.739 لأنه أقل كلفة من الحواسي استخدام التطبي  ع الهاتف المحمول  22
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 المحور الثالث : قياس تجربة التسوق الالكتروني

 0.000 0.721 سأقوم بالبحث عن المعلومات والعروضات عل  الموقع قبل التوجه للسو  للشراء 23

 0.000 0.785 سوف أوصي باستخدام هذا الموقع  24

 0.000 0.784 عةتمتاز تجربة التسو  عبر الموقع بالمت 25

 0.000 0.883 الموقع يسهل من اتخاذ القرار الشرائي للمنتجات/ الخدمات 26

 0.000 0.876 تمتاز تجربة التسو  الالكتروني بالراحة في البحث عن المنتجات  27

 

 الدراسة لأداة الكلية والدرجة للمحاور الكلية الدرجات بين بيرسون الارتباط معاملات : ( 10  -3 ) جدوللا

 المحور
معامل الارتباط 

 بيرسون

مستوى الدلالة 
 الحصائية

 0.000 0.954 2.0عناصر الوي  المحور الأول: 

 0.000 0.854 واصل الاجتماعي : شبكات الت العنصر الأول                 

 0.000 0.899 العنصر الثاني : توجيه التفاعل                 

المحور الثاني : مدى تأثير استخدام تطبي  المحمول عل  تجربة التسو  
 الالكتروني 

0.836 0.000 

 0.000 0.826 المحور الثالث : قياس تجربة التسو  الالكتروني

 دالةةةةةة ارتبةةةةةاطةةةةةات وجود يتضةةةةةةةةةةةةةةح (10-3( و الجةةةةةدول رقم )9-3رقم ) الجةةةةةداول خلال من    

 والدرجات الدراسةةةةةةةةة محاور فقرات جميع بين( 0.05 من أقل معنويةلا الدلالة مسةةةةةةةةتويات)إحصةةةةةةةةائيا

 لأداة الكلية والدرجة للمحاور الكلية الدرجات بين وكذلف الفقرات تلف تحتوي التي للمحاور الكلية

 .لقياسه وضعت ما قياس في صادقة مجالاتها و الفقرات هذه تعتبر فوبذل, الدراسة
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 خطوات تطبيق الدراسة 9.3

بمراجعة الأدبيات والدراسةةةةةةات السةةةةةةابقة ذات العلاقة بموضةةةةةةوع الدراسةةةةةةة الحالية , ثم  حثةقامت البا  −

ع عينة من دقيقة ,  ثم إجراء المقابلة م 90قامت ببناء أسةةةئلة المقابلة لإدارة المجموعة البؤرية لمدة 

ل وقمن اتف المحمو سةةيدات الخليل اللواتي يقمن باسةةتخدام مواقع التواصةةل الاجتماعي وتطبيقات اله

تسةةو  عن طري  الانترنت, وذلف لمعرفة احتياجات سةةيدات الخليل و ما هي المزايا التي يرغبون بال

 بأن تكون في الموقع المقترح , ثم تحليل النتائج بشكل يدوي .

لجهات ذات الصلة التي تساعدها في الحصول عل  المعلومات عن حجم حثة بتحديد اثم قامت البا −

, ثم الحصةةةةةةةةةةةول عل  كت  رسةةةةةةةةةةةمية من الجامعة موجهه للجهات  في فلسةةةةةةةةةةةطين لالكترونيةالتجارة ا

 المعنية لتسهيل مهمة الحصول عل  المعلومات.

  2.0تخدام أدوات الوي  ثم قامت الباحثة بتطوير موقع الكتروني وتطبي  للهاتف المحمول باس −

سةةةةةةابقة المتعلقة لدراسةةةةةةات الالبؤرية واثم قامت الباحثة بتطوير الاسةةةةةةتبانة بناءا عل  نتائج المجموعة  −

ثم القيام بأخذ عينة اسةةةةةتطلاعية أوليه من طلا  جامعة  وتطبيقات المحمول ,  2.0بعوامل الوي  

نة الاسةةةةةةةةةةتطلاعية بتعبئة حوثون من العي, ثم قام المبالخليل لقياس الصةةةةةةةةةةد  والثبات لأداة الدراسةةةةةةةةةةة

ذلف قامت الباحثة بجمع  بي  , وبعدموقع والتطالاسةةةةةةةتبانة بما هو مطلو  منهم بعد تعريفهم عل  ال

اسةةةةةةةةةةتبانة صةةةةةةةةةةالحة للتحليل , وتم اسةةةةةةةةةةتخدام برنامج التحليل الإحصةةةةةةةةةةائي  30الاسةةةةةةةةةةتبانات وبلغت 

(SPSS)   ولكن يوجد خلل في أحد الفقرات يقلل لتحليل النتائج وتبين بأن الصةةةةةةةةةد  والثبات عالي

ا بين )مشةةةاركة المنتج   لم يميزو أن  الطلا ج الصةةةد  والثبات بسةةةب  سةةةوء الفهم, تبينمن أحد نتائ

عادة صياغتها بشكل أوضح  والتعلي  عل  المنتج(, وبذلف قامت الباحثة بالتعديل عل  تلف الفقرة وا 

 للطلبة.
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ليل لتحديد سةةةةةةةةةةةتخدمي مختبرات الانترنت في جامعة الخثم قامت الباحثة بالحصةةةةةةةةةةةول عل  قائمة بم −

ي يتوفر فيها انترنت, حيث تم تعريف لمختبرات الحاسو  التحجم العينة, ثم التوجه بشكل عشوائي 

الطلا  عل  الموقع وتطبي  الهاتف المحمول ثم طلبت الباحثة منهم عمل تجربة تسةةةو  من خلال 

الموقع ثم من خلال التطبي  عل  الهاتف المحمول ثم تعبئة الاسةةةةةةةةةةةةةةتبانة عن طري  نموذج جوجل 

اقتراحات لزيادة فاعلية الموقع عن طري  الملاحظات في للاسةةةةةةةةةةةتبانات , بالإضةةةةةةةةةةةافة ال  تقديم أي 

 340الاستبانة أو من خلال واجهة "تواصل معنا" الموجودة في الموقع الكتروني , حيث تم استرداد 

اسةةةةةةتبانات لعدم جدي ة الإجابة  3اسةةةةةةتبانة صةةةةةةالحة للتحليل, وتم اسةةةةةةتثناء  337اسةةةةةةتبانة, وتبين بأن 

 عليها.

(  من خلال نماذج جوجل , ثم اسةةةةةةةةةتخدام Excelنات مفرغة عل  ملف )ثم تم اسةةةةةةةةةتخراج الاسةةةةةةةةةتبا −

لتحليل النتائج ثم قامت الباحثة بمناقشةةةةةةةةةةةتها وخرجت بعدة   (SPSSبرنامج التحليل الإحصةةةةةةةةةةةائي )

 توصيات ومقترحات.

 حصائيةالمعالجة ال 10.3

عطائها أرقاماً معينة , أي بعد    بتحويل الإجابات  جمع بيانات الدراسة  قامت الباحثة بمراجعتها وا 

درجات , والإجابة )بدرجة عالية(  5اللفظية إل  رقمية , حيث أعطيت الإجابة )بدرجة عالية جداً( 

والإجابة درجة ,  2درجات , والإجابة )بدرجة متدنية(  3دراجات , والإجابة )بدرجة متوسةةةةةةةةةةةةطة(  4

موضةةةةح في الجدول أدناه  )بدرجة متدنية جدا( درجة واحدة عل  مقياس ليكرت الخماسةةةةي , كما هو

, بحيث كلما زادت الدرجة زادت استجابات المبحوثين نحو أثر استخدام أدوات الوي  ( 11-3)رقم 

 الفلسةةةطيني ,و تطبيقات الهاتف المحمول وبالتالي التأثير عل  تجربة التسةةةو  لدى المسةةةتهلف  2.0

 لخصةةةةةةةةائص المئوية والنسةةةةةةةة  دالأعدا باسةةةةةةةةتخراج للبيانات اللازمة الإحصةةةةةةةةائية المعالجة تمت وقد
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 والانحرافات الحسابية المتوسطات و المئوية النس  و الأعداد حسا  تم كما, الشخصية المبحوثين

 الانحدار تحليل أسةةةةةلوب اسةةةةةةةةتخدام تم وقد, للمجالات الكلية والدرجات الاسةةةةةةةةتبيان لفقرات المعيارية

 مواقع اسةةةةتخدام أثر في تبحث تيال الدراسةةةةة فرضةةةةيات لفحص بيرسةةةةون الارتباط ومعاملات المتعدد

 المسةةةةةةتهلف لدى الالكتروني التسةةةةةةو  تجربة تحسةةةةةةين في المحمول وتطبيقات  التفاعلي  2.0 الوي 

 الارتباط ومعاملات الدراسةةةة أداة ثبات لفحص ألفا كرونباخ الثبات معادلة اسةةةتخدام وتم, الفلسةةةطيني

 الإحصةةائية الرزم برنامج باسةةتخدام الحاسةةو  باسةةتخدام وذلف الدراسةةة، أداة صةةد  لفحص بيرسةةون

(SPSS . ) 

 الخماسي ليكرت مقياس عل  الدرجات : ( 11  -3 ) الجدول

 الدرجة المقياس
 5 درجة عالية جداً 

 4 عاليةدرجة 
 3 درجة متوسطة
 2 درجة متدنية

 1 درجة متدنية جداً 

 مفتاح التصحيح 11.3

( , تم حسةةةةةةةةةةةةةةا  فر  5-1هات أفراد العينة أرقاماً تمثل أوزاناً لاتجاهاتهم من )اتجابعد إعطاء     

, وهو ما يسةةةةةةةةةةةم  المدى , ثم تم قسةةةةةةةةةةةمة قيمة المدى  4=5من أعل  قيمة وهي  1أدن  قيمة وهي 

,  0.8=  5/4ليصةةةةةةةةةةةةةةبح النةةائج =  5عل  عةةدد المجةةالات المطلوبةةة في الحكم عل  النتةةائج وهو 

هذه القيمة ابتداء من أدن  قيمة وذلف لإعطاء الفترات الخاصةةةةةةةةة بتحديد  يادةوبالتالي نسةةةةةةةةتمر في ز 

 يوضح ذلف : (12-3) المستوى أو الاتجات بالإعتماد عل  الوسط الحسابي , والجدول رقم



84 
 

 الخماسي التصحيح مفتاح : ( 12  -3 ) الجدول

 المستوى الوسط الحسابي

 ة متدنية جداً بدرج 1.8أقل من 

 بدرجة متدنية 2.6أقل من  – 1.8من 

 بدرجة متوسطة 3.4أقل من  – 2.6من 

 بدرجة عالية 4.2اقل من  – 3.4من 

 بدرجة عالية جداً  فأكثر 4.2من 

 الخلاصة 12.3

جراءاتها من حيث طر  جمع تم     في هذا الفصةةةةةل توضةةةةةيح المنهجية التي اسةةةةةتخدمتها الدراسةةةةةة وا 

وقياس ثبات وصةةةةد   البيانات جمعل الدراسةةةةة واتأدينة الدراسةةةةة بالإضةةةةافة إل  البيانات ومجتمع وع

 ذلف بعد أدوات الدراسة , وخطوات تطبي  الدراسة والمعالجة الإحصائية ومفتاح التصحيح للدراسة,

باسةةةةةةةتخدام برنامج  وتحليلها الاسةةةةةةةتبانة من جمعها تم التي البيانات فحص يتمسةةةةةةة في الفصةةةةةةةل الرابع

ثم في الفصةةةل الخامس سةةةيتم عرض  البيانات، تحليل نتائج مناقشةةةةو  (SPSS)صةةةائي التحليل الإح

 النتائج و التوصيات.

 

 

 

 

 

 



85 
 

 

   رابعالفصل ال

 تحليل الاستبانة والمجموعة البؤرية 

 
 المقدمة  1.4

 تحليل المجموعة البؤرية  2.4

 تحليل محاور الاستبانة  3.4

 اختبار الفرضيات  4.4

 الخلاصة 5.4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



86 
 

 مقدمةال 1.4

هجية  التي اعتمدت عليها هذه الدراسةةةةةةةةة في الفصةةةةةةةةل الثالث , سةةةةةةةةيتم في هذا وضةةةةةةةةيح المنبعد ت   

الفصةةةةةةل تحليل المجموعة البؤرية يدوياً , ثم تحليل محاور الاسةةةةةةتبانة واختبار الفرضةةةةةةيات وذلف من 

 أجل الحصول عل  النتائج.

 تحليل المجموعة البؤرية 2.4

مع مجموعة من سيدات الخليل  ((Focus Groupؤرية جراء مناقشة من خلال المجموعة البإتم   

 18) طالبات جامعة وربات بيوت وموظفات ( ومن الفئة العمرية بين  نسةةةيدات وه 10مكونة من 

تتعل  مور أدقيقة تم مناقشةةةةةة عدة  90عام, ومن خلال المناقشةةةةةة التي اسةةةةةتمرت ما يقار   45ال  

ة ضةةةةةةةمن المقابلة التي اور رئيسةةةةةةةيمح 5يهن بتجربة التسةةةةةةةو  عن طري  الانترنت, حيث طرحت عل

جرائها في إوتم توضةةةةةةةةةةيح كيفية ( semi-structured interviewاتصةةةةةةةةةةفت بأنها شةةةةةةةةةةبه مهيكلة )

 كالتالي:, ونتائجها (2.6.3الفصل الثالث في القسم )

 لدى سيدات الخليل معدلات استخدام الانترنت 1.2.4

ن يسةتخدمنها يومياً أنهجابات كانت الإمعدلات اسةتخدام الانترنت  من خلال سةؤال السةيدات عن   

 التالي في الجدولبشةةةةةةةةةكل إجمالي   موضةةةةةةةةةحة حيث النتائج وفي جميع الأوقات ودون مدة محددة ,

 ( :1-4)رقم 

 الخليل سيدات لدى الانترنت استخدام معدلات : ( 1-4 ) الجدول

 الجمالية الجابات السؤال #

 استخدامها يومياً وفي جميع الأوقات ؟ م الانترنت في الشهرات استخداكم هي عدد مر  1

 لا يوجد وقت محدد في أي الفترات تستخدمين الانترنت؟ 2

الجلسة ما هو متوسط المدة التي تستغرقينها في  3
 الواحدة عل  الانترنت ؟

 متفاوتة وليست لها وقت محدد
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 على سيدات الخليل آثار التعرض للانترنت 2.2.4

موضحة  النتائج  حيث, نترنت بآثار التعرض للإ من اللقاء في الجزء الثاني ة السيداتتم مناقش   

 ( :2-4رقم ) التالي في الجدولبشكل إجمالي 

 الخليل سيدات عل  للانترنت التعرض آثار( :  2  - 4الجدول  ) 

 الجمالية الجابات السؤال #

 ات الانترنت نظرف أثناء البحث عل  الشبكة؟لفت إعلانهل ت 4
نعم من حيث المحتوى 
والمنتج والألوان ومصدر 

 الإعلان

 في بعض الأحيان نعم الانترنت انتباهف للمنتج المعلن عنه؟هل تلفت إعلانات  5

 نعم هل تثير إعلانات الانترنت حاجتف ال  منتجات لم تستخدميها من قبل؟ 6

7 
نةات الانترنةت ال  البحةث أكثر في المواقع بهةدف رؤيةة إعلاهةل تةدفعةف 

 التعرف عل  محتوياتها؟
 نعم

8 
التعرف عل  أنواع الماركات المتوفرة هل تساعدف إعلانات الانترنت في 

 من المنتج؟
 نعم

9 
هةةل تسةةةةةةةةةةةةةةةاعةةدف إعلانةةات الانترنةةت عل  المقةةارنةةة بين المةةاركةةات المعلن 

 نعم عنها؟

10 
ال  تكوين وجهةةةة نظر في المنتجةةةات الانترنةةةت هةةةل تةةةدفعةةةف إعلانةةةات 

 المعلن عنها؟
 نعم

11 
للمنتجات المعلن هل التعرض للانترنت يسةةةةةاعدف في عمل تقييم أفضةةةةةل 

 عنها؟
 نعم

 نعم هل تعزز إعلانات الانترنت رأيف في منتج دون غيره؟ 12

13 
هل تسةةةةةةاعدف إعلانات الانترنت عل  اختيار الماركة الأفضةةةةةةل بالنسةةةةةةبة 

 لكي؟
 نعم

 نعم هل تدفعف إعلانات الانترنت ال  الشراء من المحلات والمتاجر؟ 14

 نعم الانترنت ال  الشراء عن طري  الشبكة؟هل تدفعف إعلانات  15
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16 
هل تعتقدين أن المنتج الذي اشةةةةةتريتيه يتواف  مع الإعلان الذي رأيته من 

 حيث الشكل؟
 لا في أغل  الأحيان

17 
التي كانت في ذهنف عندما قمتي بالشراء التوقعات هل حق  أداء المنتج 
 الانترنت؟  بعد رؤيتف لإعلانات

 الأداء فعلاً  يحق  ما منها
 يحق  لم من ومنها المتوقع

 توقعاتهن

هل تقومين بنقل وجهة نظرف عن المنتج ال  الاخرين أو ال  الشةةةةةةةةةةةةةةركة  18
 المصنعة؟

بعض السيدات تقوم بنقل 
 وجهة نظرها للشركة

من حيث  سةةةةيدات الخليل بأن إعلانات الإنترنت تلفت نظريتضةةةةح ( 2-4رقم ) سةةةة  الجدولح    

المحتوى والمنتج والألوان ومصةةةدر الإعلان كما أن بعض الإعلانات قد تثير حاجتهن إل  منتجات 

لم يسةةتخدمنها من قبل وتدفعهن للبحث أكثر في الموقع بهدف التعرف عل  محتوياتها, حيث تعتبر 

المتوفرة سةةةةةةةةةةيلة للحصةةةةةةةةةةول عل  المعلومات والتعرف أكثر عل  أنواع الماركات لانترنت و إعلانات ا

والنوعية الجيدة والمقارنة مع النوعيات الأخرى مما يسةةةةةةةةةةةةةةةاعدهن في تكوين وجهة نظر جيدة عن 

المنتجات المعلن عنها مما يسةةةةةةةةةةةةةةاعدهن في تقييم أفضةةةةةةةةةةةةةةل للمنتجات, كما تعزز إعلانات الإنترنت 

تسةةةةةةةةةةةةةةاعدهن عل  اختيار الماركة الأفضةةةةةةةةةةةةةةل لهن من خلال البحث في دون آخر و رأيهن في منتج 

نترنت, مما قد يدفع البعض منهن للشراء من مواقع التسو  الإلكتروني أو الذها  إل  المحل أو الإ

المتجر صةةةةةةاح  الإعلان, ولكن في الغال  لا يتواف  الإعلان الذي رأته السةةةةةةيدة من حيث الشةةةةةةكل 

 لإعلان  قةةد يكون لقطع غير متوفرة في المحةةل والهةةدف من الإعلانكمةةا أن ا والجودة مع الواقع,

هو زيارة المحل لشةةةةةةةةةةةةراء منتجات أخرى, كما أنه في حال شةةةةةةةةةةةةراء المنتج منها ما يحق  فعلًا الأداء 

المتوقع ومنها من لم يحق  توقعاتهن, وتقوم البعض من السةةةةةةةةةةةةةةيدات بنقل وجهة نظرهن عن المنتج 

 المصنعة.  الشركة ال  ا خرين أو ال
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 على سيدات الخليل آثار طول جلسة الانترنت 3.2.4

عل  تجربة نترنت تأثير طول جلسةةةةةة الإ مدى يتمثل في رؤية من المناقشةةةةةة كان لثالجزء الثا في  

 ( :3-4رقم )التالي بشكل إجمالي في الجدول موضحة  النتائجحيث  التسو  الالكتروني لديهن,

 الخليل سيدات عل  الانترنت جلسة طول آثار( :  3  - 4)   الجدول

 الجمالية الجابات السؤال #

 نعم جديدة؟ منتجات اكتشفتي الانترنت عل  جلستف طالت كلما هل 19

20 
 منتجات هناف أن اكتشةةةفتي كلما الانترنت عل  جلسةةةتف طالت كلما هل
 تستخدميها؟ لا

 نعم

21 
 نقصةةةةةاً  لديكي أن اكتشةةةةةفتي كلما الانترنت عل  جلسةةةةةتف طالت كلما هل

 معينة؟ منتجات باتجاه
 نعم

22 
 أن يمكن التي المعلومات حجم تحدد الانترنت عل  جلوسةةةةةةةةةةةةةةف مدة هل

 المنتجات؟ عن تجمعينها
 نعم

23 
هل مدة جلوسةةةةةةةةةةةف عل  الانترنت تمكنكي من اسةةةةةةةةةةةتخدام عدد أكبر من 

 المعلومات؟ محركات البحث لجمع

عل  مواقع يعتمدن 
 التواصل الاجتماعي 
)الفيس بوف والسنا  
 شات والانستغرام (

24 
 صفحات من عدد زيارة فرصة لكي تتيح الانترنت عل  جلوسف مدة هل

 بالمنتجات؟ المرتبطة والمواقع الانترنت
 نعم

25 
 بخصةةةةةةةةةةةةةةةائص أكبر معرفةةة ال  تقودف الانترنةةت عل  الجلوس مةةدة هةةل

 عنها؟ المعلن البديلة وأ المشابهة والمنتجات المنتج ومواصفات
 نعم

26 
 بخصةةةةةةةةةةةةةةةائص أكبر معرفةةة ال  تقودف الانترنةةت عل  الجلوس مةةدة هةةل

 البديلة؟ أو المشابهة والمنتجات المنتج ومواصفات
 نعم

27 
 معينة معايير تطوير في تساعدف الانترنت عل  الجلوس مدة طول هل

 اقتنائه؟ في ترغبين الذي للمنتج
 نعم

28 
 معرفة عل  أفضةةةةةةةل قدرة تعطيكي الانترنت عل  سالجلو  مدة طول هل

 لكي؟ بالنسبة منتج كل وفوائد منافع
 نعم
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29 
 منتج كل تقييم عل  قادرة تجعلكي الانترنت عل  الجلوس مدة طول هل
 البحث؟ محل المنتجات من

 نعم

30 
 تصةةةةةةةةةةةةةةنيف عل  قةةادرة تجعلكي الانترنةةت عل  الجلوس مةةدة طول هةةل

 بهة؟المتشا المنتجات
 نعم

31 
نين تجعلكي الانترنةةةت عل  الجلوس مةةةدة طول هةةةل  ونوايةةةا اتجةةةاهةةةاً  تكو 
 غيره؟ دون المنتجات أحد اتجاه

 نعم

32 
 عبر الشةةةةةةةةةةةةةةراء تقررين تجعلكي الانترنةةةت عل  الجلوس مةةةدة طول هةةةل

 المتاجر؟ أو المحلات
 نعم

33 
 عبر الشةةةةةةةةةةةةةةراء تقررين تجعلكي الانترنةةةت عل  الجلوس مةةةدة طول هةةةل
 رنت؟الانت

 نعم

34 
 تجعلكي الشةةةةةةةةراء بعد الانترنت عل  تقضةةةةةةةةينها التي الجلسةةةةةةةةة طول هل

 شرائه؟ بعد الشخصية وتجربتف   المنتج عن معلن هو ما بين تقارنين
 نعم

35 
 تجعلكي الشةةةةةةةةةةراء بعد الانترنت عل  تقضةةةةةةةةةةيها التي الجلسةةةةةةةةةةة طول هل

 عنه؟ الاخرين وانطباعات المنتج عن انطباعف بين تقارنين
 نعم

 تجعلكي الشةةةةةةةةراء بعد الانترنت عل  تقضةةةةةةةةينها التي لجلسةةةةةةةةةا طول هل 36
 المنتجة؟ الشركة وال  الاخرين ال  للمنتج تقييف بنقل تقومين

 نعم

37 
 تجعلكي قد الشةةةةراء بعد الانترنت عل  تقضةةةةينها التي الجلسةةةةة طول هل

 عل  الاخرين يشةةةةةةةةةةةةةةجع ممةةا المنتج ذلةةف في نظركي وجهةةة عن تعلنين
 كس؟الع أو الشراء

 نعم

أنه كلما طالت مدة الجلوس عل  الإنترنت كلما كان هناف ب يتضةةةةةةةةةةةةةةح(  3-4من الجدول رقم )    

فرصةةةةة للبحث عن منتجات جديدة أو منتجات لم يسةةةةتخدمنها من قبل, و اكتشةةةةاف أن لديهن نقصةةةاً 

أن بةاتجةاه منتجةات معينةة , كمةا أن مةدة الجلوس عل  الإنترنةت تحةدد حجم المعلومةات التي يمكن 

ركات البحث المختلفة مع العلم بأنهن يعتمدن في سةةةةةةةةيدات وتسةةةةةةةةاعدهن في اسةةةةةةةةتخدام محتجمعها ال

الحصةةةةةةةول عل  إعلانات الانترنت عل  مواقع التواصةةةةةةةل الاجتماعي )الفيس بوف والسةةةةةةةنا  شةةةةةةةات 

والانسةةةةةتغرام ( حيث أن مدة الجلوس عل  الإنترنت تتيح لهن فرصةةةةةة زيارة عدد صةةةةةفحات الإنترنت 

للمنتجات المعلن عنها, كما تقودهن إل  معرفة لمنتجات المشةةةةةةةةةةةةةةابهة أو البديلة المرتبطة با والمواقع
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أكبر بخصةةةائص ومواصةةةفات المنتج والمنتجات المشةةةابهة أو البديلة, وتسةةةاعدهن في تطوير معايير 

معينة للمنتج الذي يرغبن في اقتنائه, فمدة الجلوس عل  الإنترنت تعطيهن قدرة أفضةةةةةل عل  معرفة 

تسةةةةةةاعدهن عل  تقييم كل منتج من المنتجات وبالتالي  كل منتج بالنسةةةةةةبة لهن وبالتالينافع وفوائد م

قدرة السيدة عل  تصنيف المنتجات المشابهة مما يُكون  لديهن نوايا نحو أحد المنتجات دون غيره, 

ا أن طول أو أن تقرر الشةةةةةراء عبر هذا المحل دون غيره , أو حت  تقرر الشةةةةةراء عبر الانترنت, كم

تجعلهن يقمن بالمقارنة بين ما هو معلن عن المنتج وتجربتهن لسةةةةةةةةة عل  الانترنت بعد الشةةةةةةةةراء الج

الشةةةخصةةةية وكذلف انطباعات ا خرين عن المنتج بالإضةةةافة ال  نقل تقييم المنتج لشخرين وللشةةةركة 

 المنتجة وبالتالي نقل وجهة نظرهن لشخرين مما يشجعهن عل  الشراء أو العكس.

 لدى سيدات الخليل الانترنت هداف استخدامأ 4.2.4

, حيث  الحديث عن أهداف استخدام الانترنت  لدى سيدات الخليل تم من اللقاء رابعالجزء ال يف   

 ( :4-4رقم )التالي في الجدول  بشكل إجمالي موضحة النتائج

 الخليل تسيدا لدى رنتالانت استخدام أهداف( :  4  - 4)   الجدول

 الجمالية الجابات السؤال #

 الاجتماعي التواصل مواقع عل  والتصفح الترفيه - الانترنت؟ استخدام أهداف هي ما 38
  والأصدقاء الأهل مع الحديث  -
  التعليمية المواقع زيارة  -
  والموسيق  الأغاني تحميل -
  الإنترنت عل  البحث -
 المنتجات عن البحث  -

أن الإجابات كانت متنوعة بين الترفيه والتصةةةةةةةةةةةةةفح عل  مواقع  يتضةةةةةةةةةةةةةح( 4-4دول رقم )من الج    

وزيارة المواقع التعليمية وتحميل  (Chattingالتواصةةةةل الاجتماعي والحديث مع الأهل والأصةةةةدقاء )

الأغاني والموسةةةةةةيق  والبحث عل  الإنترنت , بالإضةةةةةةافة إل  البحث عن المنتجات من خلال مواقع 
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, فطبيعة المعلومات  (Ali expressراء من خلالها وذلف للموثوقية مثل )لكتروني والشةةةةالتسةةةةو  الإ

علومات علمية وصحية وفنية وأخبار التي تسع  سيدات الخليل للحصول عليها متنوعة من حيث م

 متنوعة .

 لدى سيدات الخليلتجربة التسوق عبر الانترنت  5.2.4

وكانت  كتروني عبر الانترنت لديهن,التسةةةو  الال كان يتمثل في معرفة تجربة خامسفي الجزء ال   

 (:5-4رقم ) التالي النتائج كما هي موضحة بشكل إجمالي في الجدول

 الخليل سيدات لدى الانترنت عبر التسو  تجربة( :  5  - 4)   الجدول

 الجمالية الجابات السؤال #

 الانترنت؟ عبر والشراء التسو  في ثقتف مدى ما 39
تختلف باختلاف الموقع الذي يتم 

 الشراء منه

 الانترنت؟ عبر للتسو  تستخدمينها التي المواقع هي ما 40
 موقع لأنه(  Ali express) موقع

 موثوقية وبه عالمي

 لا ؟ محلية مواقع من والشراء بالتسو  تقومين هل 41

42 
 عن التسو  تجربة لتحسين الخليل سيدات احتياجات هي ما

 محلياً؟ الانترنت طري 

 خلال منالتجارية  عروضلا بمعرفة
 المحلات لهن يجمع واحد موقع

 والعروض

 الانترنت؟ عل  إعلاناتها تتابعين التي المنتجات هي ما 43
 والأدوات والإكسسوارات الملابس
 والمطاعم الصحي والأكل المنزلية

ن تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  لهن عالمياً ومحلياً عتم الحديث  أنهيتضةةةةةةةةةةةةةةح ب( 5-4من الجدول رقم )     

, حيث عالمياً تم الحديث عن المواقع الالكتروني محلياً بالإضةةةافة ال  كيفية تحسةةةين تجربة التسةةةو  

 حيث ,والشراء عبر الانترنتالعالمية التي يستخدمنها للتسو  ومدى ثقتهن في التسو  عن طريقها 

ذي يتم الشةةةراء منه وسةةةمعته وحديث من قام بتجربة ف الموقع التختلف باختلا أفادت السةةةيدات بأنها

لأنه موقع   (Ali express)ليل قمن بالشةةةةةةةراء عن طري  موقع , فالبعض من سةةةةةةةيدات الخالموقع 
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عالمي وبه موثوقية , مع أن بعض المنتجات كانت مطابقة للصةةةةةةةةةةةةةةور ومنها ما كان مختلف, ولم 

موجودة في فلسةةةةةةةةةةةةطين لعدم معرفتهن بوجودها لكترونية اليقمن باسةةةةةةةةةةةةتخدام أي من مواقع التجارة الا

  Martمواقع التجارة الالكترونية الموجودة محليا مثل )موقع وعدم محاولة البحث عنها لقلة ثقتهن ب

, وغيرها(, وعند سةةةةةةةةةةةةؤالهن هل يمكن أن يقمن بالشةةةةةةةةةةةةراء عن  OMall, وموقع  LAZMAKوموقع 

عل  مواقع  عبر الانترنةةتمحليةةا  نةةاتعلاالإ متةةابعةةة طري  هةةذه المواقع , فةةأجبن بةةأنهن يفضةةةةةةةةةةةةةةلن

 حيث أن  التواصةةةةةةةةةةل الاجتماعي وخاصةةةةةةةةةةة الفيس بوف ويقمن بمعاينة المنتجات عل  أرض الواقع ,

ن أ, كما فكيف الكترونياً من وجهة نظرهن  عند زيارة المحل علانات لا تتواف  مع الواقعبعض الإ

علان الإوالهدف من  التجارية لاتصةةةةةةةةةةةةةةحا  المحأ دعن علانات قد تكون لمنتجات قد نفذت منالإ

 .خرى متوفرة في المحلأهو زيارة المحل وشراء منتجات 

وبالتالي هن يفضةةلن محلياً وجود موقع يتيح لهن معرفة العروض المتوفرة في السةةو  عن منتج     

جتماعي , معين دون البحث فقط لدى المحلات التي يقمن بمتابعتها عن طري  وسةةائل التواصةةل الا

المحلات خاصة في فئة الملابس لديهم نفس المنتجات باختلاف السعر, ويوجد أن العديد من  حيث

عروض أسةةةةةعار جيدة يرغبن بمعرفتها , والوسةةةةةيلة المتوفرة لديهن هي وسةةةةةائل التواصةةةةةل الاجتماعي 

لات وخاصةةةةةةةةةةةة الفيس بوف , وبالتالي يرغبن بمعرفة العروض من خلال موقع واحد يجمع لهن المح

 المتوفرة.والعروض 

نترنت وكان المتوفر علاناتها سةةةةةةةيدات الخليل عل  الإإثم تم الحديث عن المنتجات التي تتابع      

كل الصةةةةةةةحي والمطاعم و أنهن يرغبن بوجود موقع دوات المنزلية والأكسةةةةةةةسةةةةةةةوارات والأالملابس والإ

وفر لا يلبي لهم وأن المتطباء بجميع التخصةةةةصةةةةات ومعرفة مصةةةةدر الشةةةةهادات يتيح لهن معرفة الأ

 عنوان المحلسةةةةةةاسةةةةةةية عن يوفر لهن المعلومات الأانترنت  نهن يرغبن بوجود موقع أحاجة , كما ال

 عنوانسةةةعارها أسةةةم المطعم والوجبات التي يتم تقديمها و إباختلاف الفئة , مثلا المطاعم ) يتم توفير 
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لهن يوفر الكتروني  وجود موقع  وكذلف ,في حال وجودهن خارج منطقة الخليل خاصةةةةةةةةالمطعم (  

سةةةةةعار ومعرفة عروض الأ أو الأصةةةةةدقاء الأقار  من أحدأي أرقام أصةةةةةحا  التكاسةةةةةي دون سةةةةةؤال 

 .و مواد التجميل وهكذا أدوات الصحية و الأأعل  المنتجات سواء الملابس 

يجمع هذه  موقع الكتروني مدعم بتطبي  للهاتف المحمولوبالتالي قامت الباحثة باقتراح وجود     

عاجبهن بذلف وأنهن سيقمن باستخدامه إوأبدين  ,يتيح لهن ما طلبنه وعروضات الأسعار وسوا  الأ

, كما طلبت الباحثة أو عن طري  موقع الوي  تطبي  عل  الجوال  سةةةةةةةواء كان هكذا هفي حال توفر 

بات وكانت الإجا التي يرغبن بتوفرها في الموقع الرئيسةةةةية والفرعية التصةةةةنيفات من السةةةةيدات اختيار

 :  ( 6-4رقم ) التالي ا هي موضحة في الجدولكم

 ( : التصنيفات الرئيسية والفرعية6 - 4الجدول  ) 

 التصنيف الفرعي التصنيف الرئيسي

 مواد غذائية
,  مخابز,  ومطاحن محامص,  اللحوم بيع,  وفواكه خضار محلات,  مطاعم:   يشمل

 الأكل,  معجنات,  بيتزا,  شاورما,  فلافل, مشاوي,  وكوكتيل بوظة,  هيمقا,  حلويات
 صحي أكل,  ماركت سوبر,  الصحي

 ملابس
 بدلات,  شرعي لباس,  أحذية,  اكسسوارات, أطفال,  رجال,  ستاتي ملابس:  يشمل
 وتصميم خياطة,  زفاف

 مشتريات وهدايا
,  ونثريات هدايا,  والفضة الذه  محلات,  يقيةموس آلالات,  ألعا ,  زهور:  يشمل
 كوزمتكس,  عطور

 السيارات
 تعليم مدارس,  كماليات,  كراجات,  وتأجير بيع,  السيارت تأجير,سيارات  بيع:  يشمل
 مكات ,   سيارات وكالات, سيارات جر, سيارات قطع,  الوقود محطات,  السياقة
 خاصة شاحنات,  تكسي

 أصحا  مهن
 جرافكس,  مدرسين,  مبرمجين,  المفتي,  مهندسين,  امينمح,  محاسبين:  يشمل

 وتصميم

 الحرفيين
, ألمنيوم,  بليط, وتصليح صيانة, مواسيرجية, بنائين, دهانين,  كهربائيين:  يشمل
عمال, خزف ,  وتكييف تبريد صيانة, حدادين, غاز خدمات, مفاتيح وطباعة مخارط
 وفخار

 طبية أجهزة,  بصريات,  اشعة مراكز,  مستشفيات,  مختبرات,  صيدليات:  يشمل الصحة
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 أطباء
,  باطني,  عام ط , أطفال, أعصا ,  وحنجرة وأذن أنف,  العيون أطباء:  يشمل
,  تغذية أطباء,  بولية ومسالف كل ,  أسنان, وتوليد نسائية,  عظام,  جراحة,  جلدية
 . لالبدي الط ,  نفسي ي طب, وتواصل لغة معالج,  بيطرية أطباء

 تصنيع ومواد غذائية , مشروبات , شركات تأمين, شركات تجارة عامة شركات 

 المنزل والحديقة
 خدمات,  أبوا , ستائر,  منزلية أدوات, منزلي أثاث,  أقمشة,  وموكيت سجاد:  يشمل
 مزارعون,  زراعية مستلزمات,  زراعية مشاتل,  تنظيف

 واتصالاتتكنولوجيا 
 الكترونيات,  الفيديو العا ,  الانترنت خدمات و حواسي  عبي,  وبايلاتم:  يشمل

 وتركي  انذار أجهزة, كهربائية أدوات,  مطابع,  واعلان دعاية,   برمجة شركات,
 ( ورسيفر تلفاز تركي )  ستالايت,  مراقبة كاميرات

 مستلزمات الزفاف
ف , , بدلات زفا , صالونات ستاتي  (DJ) صالات أفراح , أزهار ,  دي جي

 وتصوير , تنظيم حفلات  ستوديوهات

 نوادي رياضية , مسابح , أدوات رياضية رياضة

 وعمرة حج,  متنزهات,  فناد ,  السياحية المكات   ترفيه وسياحة

 صرافةال, محلات  ةآلي اتصرافالبنوف , ال مالية

 قطاع العمار
, المباني تكنولوجيا, زجاج, مناجر,  طبلا, بناء مواد,  والكهرباء الانارة,  الدهانات
 حجر,  حديد, طو  مصانع,  باطون,  عقارات,  ديكور,  هندسية مكات ,  مقاولات
 نجارين لوزام,  وكرميد أخشا ,  وشايش

 خدمات عامة
,  بلديات,  حكومية مؤسسات,  ومنظمات جمعيات,  مساجد(, راديو) المحلية الإذاعات

 وقنصليات سفارات,  تجارية غرف,  ةالشرط مراكز ,والاسعاف الطوارئ أرقام

 تعليميات 
 مراكز,  مكتبات,  جامعات,  خاصة مدارس, إناث مدارس,  ذكور مدارس,  الروضات
 حضانات,  واستشارات تدري ,  تعليمية

 
ما عدا )  الفئاتجميع السةةةةةةةةةةةةةةيدات قمن باختيار أن ( ب6-4يتضةةةةةةةةةةةةةةح من الجدول رقم ) حيث    

حتياجات لاشامل  الموقع الالكتروني وبذلف قررت الباحثة أن تجعل  , ع الإعمار ( الحرفيين وقطا

 وبناء تطبي  للهاتف المحمول. 2.0, من خلال استخدام أدوات الوي   رجال وسيدات الخليل

 يتعل  ما وخاصةةةةةةة التسةةةةةةو  مشةةةةةةكلات من كثيرال أصةةةةةةبح يعالج الالكتروني وبما أن التسةةةةةةوي      

 فرصةةة المسةةتهلكة للأسةةر يتيح أصةةبح الانترنت عبر التسةةو  أن إذ التقليدية،  الأسةةوا في بالتسةةو 
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 الداعمة النظم خلال من المنزل مغادرة إل  الحاجة دون المطلوبة والخدمات السةةةةلع عل  الحصةةةةول

 السةةةةةةةةةةةةةةلع حول المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين اتجةةاهةات لتغيير عةاليةةة دافعيةةة هنةةاف أن كمةةا , الالكترونيةةة للأعمةةال

 لرغبتهم اتجاهاتهم لتعديل اسةةةةةةتعداداً  أكثر يكونون فقد لكتروني،لإا التسةةةةةةو  عبر المقدمة والخدمات

 تجاهاتفالإ نحوها، تجاهالإ سةةةةةةةةةةةيبن  الذي بالشةةةةةةةةةةة  المرتبطة المعلومات كافة عل  الحصةةةةةةةةةةةول في

 المعلومات إل  بالإضافة الخدمة، أو للسلعة المباشرة التجربة من تكتس  الشرائي بالسلوف المرتبطة

 تلقي في المعلوماتية الثورة سةةةةةةةةةةةةاهمت , حيث المعلومات مصةةةةةةةةةةةةادر مختلف من يهاعل المحصةةةةةةةةةةةةل

 المنظومة في وتوثر اليومية حياتنا في تصةةة  وسةةةائط وقنوات فهي المنتجات، واسةةةتهلاف واسةةةتخدام

 .(2013)فقيه،   والأسرة للفرد والثقافية الاقتصادية

وتوجههن نحو سةةةةةيدات الخليل ل تأثر السةةةةةلوف الشةةةةةرائيظة ؤرية تم ملاحومن خلال المجموعة الب   

نظراً لتوفر الهواتف الذكية التي أتاحت لهن التواصةةل عل  الانترنت وخاصةة  ;ي التكنولوج اسةةتخدام

مواقع التواصةةةةةةل الاجتماعي في جميع الأماكن و الأوقات , مما أثر عل  سةةةةةةلوكهم الشةةةةةةرائي وتوليد 

راء المنتجةةات والتعرف عليهةةا أكثر عن طري  الانترنةةت قبةةل علانةةات أو شةةةةةةةةةةةةةةالرغبةةة في متةةابعةةة الإ

ت التجةةةاريةةةة , كمةةةا أنةةةه أتةةةاح لهن التعبير عن رأيهن في المنتجةةةات والخةةةدمةةةات التوجةةةه ال  المحلا

ومشةةةةةاركة ذلف مع ا خرين من خلال وسةةةةةائل التواصةةةةةل الاجتماعي, والاسةةةةةتفادة أيضةةةةةا من خبرات 

صةةل الاجتماعي, وذلف كأثر لتوفر الأجهزة الذكية طوال شةةبكات التوا ا خرين وتجربة تسةةوقهم عل 

ول جلسةةتهن عل  الانترنت و عل  سةةلوكهم الشةةرائي ورغباتهم الشةةرائية , كما الوقت مما أثر عل  ط

أثر أيضةةةةةةا عل  أهداف اسةةةةةةتخدامهن للانترنت وتوليد احتياجات جديدة لتجربة تسةةةةةةو  أفضةةةةةةل عل  

ضةةةةةةةةةةالانترنت دون الحاجة لمغادر  اعة الوقت في البحث عن المعلومات مثلًا والحصةةةةةةةةةةول ة المنزل وا 

 ض التجارية.عل  أفضل الأسعار والعرو 
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التوجه الكبير ال  التسةةةةو  الالكتروني لدى المسةةةةتهلف الفلسةةةةطيني وخاصةةةةة أيضةةةةاً   كما يلاحظ    

ر للتسةةوي  بسةةب  توفر الأجهزة الذكية ووسةةائل التواصةةل الاجتماعي , واسةةتغلال ذلف من قبل التجا

ا سةةةةةةةةةةاهم في نتجاتهم من خلال  مواقع التواصةةةةةةةةةةل الاجتماعي المختلفة خاصةةةةةةةةةةة الفيس بوف , مملم

سهولة التواصل مع المستهلف الفلسطيني, وساهم  أيضاً في توليد رغبات واحتياجات لم تكن سابقاً 

  رونياً أو علموجودة لدى الأسةةةةةةةرة الفلسةةةةةةةطينية, وبالتالي أث ر عل  تجربة التسةةةةةةةو  لديها سةةةةةةةواء الكت

 أرض الواقع.

 تحليل محاور الاستبانة 3.4

 التالي : سيتم تحليل الاستبانة بناءاً عل   

 من الستبانة  الثاني قسمالأولًا : تحليل 

تناول سلوف المستهلف من حيث التسو  عن طري  الانترنت وتم قياس أبعاد سلوف المستهلف  حيث

  (Kotlerتخاذ القرار الشةةةةرائي كما بينه )ية الشةةةةراء لإتي تمر بها عملالمن خلال المراحل  الخمسةةةةة 

 , وهي من السؤال الثاني ال  السؤال السادس كالتالي :

 من الاستبانة يتمثل في السؤال الثاني –قرار الحاجة  •

 يتمثل في السؤال الثالث من الاستبانة –جمع المعلومات عن البدائل  •

 الاستبانة يتمثل في السؤال الرابع من –تقييم البدائل  •

 يتمثل في السؤال الخامس من الاستبانة –تخاذ القرار الشرائي ا •

 يتمثل في السؤال السادس من الاستبانة –تقييم ما بعد الشراء  •
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 مواقع في عنه العلان رؤية بعد شهر 12 اخر خلال منتج أي بشراء قمت السؤال الأول : هل 

 الاجتماعي؟ التواصل

شةةةةةةهر بعد رؤية  12شةةةةةةراء منتجات خلال آخر وا ببأنهم قامحوثين من المب % 49حيث أجا      

% بأنهم لم يقوموا بالشةةةةراء عن طري  43.9الإعلان عنه في مواقع التواصةةةةل الاجتماعي , وأجا  

% بأنهم لا يذكرون أنهم قاموا بالشةةةةةةةةةةراء عن طري  7.1شةةةةةةةةةةهر, كما أفاد  12الإنترنت خلال آخر 

لشةةةةةةةةةراء هي الأعل  مقارنة بالإجابات الأخرى, سةةةةةةةةةبة من قاموا باحظ أن نالانترنت أم لا, ومن الملا

مما يشير ال  توجه المبحوثين للتسو  عبر مواقع التواصل الاجتماعي , كما يوضح الجدول التالي 

 :( 7-4رقم )

 خلال الاجتماعي لالتواص شبكاتفي  الإعلان رؤية بعد الشراءب القيام عن المبحوثين إجابات(: 7- 4) الجدول
 شهر 12 خرآ

 النسبة العدد الجابة
 % 49.0 165 نعم
 % 43.9 148 لا

 % 7.1 24 لا أذكر
 % 100.0 337 المجموع

 الاجتماعي التواصةةةةةةل مواقع على التجارية المحلات صةةةةةةفحات بزيارة تقوم السةةةةةةؤال الثاني : هل

 ؟ هالشرائ السوق لىا الذهاب قبل والبضائع المنتجات عن للبحث

لدى المبحوثين وهي المرحلة الأول  من عملية  قرار الحاجةيتمثل السةةةةةةةةةةةةةةؤال الثاني في قياس     

 كانت إشباعها سواء ويريد لديه هحاج بوجود المستهلف يشعر حينما الشراء عملية تبدأ, حيث الشراء

زيارة مون بشةةةكل دائم ب% من المبحوثين يقو 28, حيث توضةةةح النسةةة  بأن غيرها أو أسةةةاسةةةية حاجة

صةةةةةفحات المحلات التجارية عل  مواقع التواصةةةةةل الاجتماعي للبحث عن المنتجات والبضةةةةةائع قبل 

% أجابوا بأنهم غالباً ما يقومون بذلف, بينما أجا  نسةةةةةةةةبة 39الذها  ال  السةةةةةةةةو  , و لكن نسةةةةةةةةبة 
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صفحات   يقومون بزيارةوكانت النسبة الأقل لمن لا أحياناً  مون بذلف% من المبحوثين بأنهم يقو 28

% من المبحوثين,  5المحلات التجارية عل  مواقع التواصل الاجتماعي قبل التوجه للسو  وتمثل  

وذلف يشةةةةير ال  تأثير مواقع التواصةةةةل الاجتماعي عل  قرار الحاجة للمسةةةةتهلف ,  كما هو موضةةةةح 

 :( 8-4في الجدول التالي رقم )

 الحاجة قرار لمرحلة المبحوثين إجابات( :  8  - 4)   الجدول

 النسبة العدد الجابة
 % 28 93 دائماً 
 % 39 130 غالباً 
 % 28 96 أحياناً 
 % 5 18 أبداً 

 % 100.0 337 المجموع

 والبضائع المنتجات عن للبحث النترنت على التجارية الصفحات بزيارة تقوم السؤال الثالث : هل

 ؟ لشراءها السوق الى بالذها قبل وضاتوالعر 

,  جمع المعلومات عن البدائليمثل السةةؤال الثالث المرحلة الثانية من عملية الشةةراء وهي مرحلة    

 عن المعلومات وجمع البحث بعملية يقوم فجنه ما، لسةةةلعة بحاجة بأنه المسةةةتهلف يشةةةعر عندماحيث 

منها  المعلومات عل  ولللحصةةةةةة المصةةةةةةادر من ةمجموع للمسةةةةةةتهلف ويتوفر ئها،راشةةةةةة دراالم السةةةةةةلعة

% من المبحوثين بأنهم دائما يقومون بزيارة صةةةةةةةفحات المحلات  25الانترنت, حيث أجا  نسةةةةةةةبة  

نما أجا  التجارية عل  الانترنت للبحث عن المنتجات والبضةةةةةةائع قبل التوجه للسةةةةةةو  لشةةةةةةراءها , بي

% من المبحوثين 26ة ذلف ,  و أجا  نسةةةةةةةةةب% من المبحوثين بأنهم غالباً ما يقومون ب 41نسةةةةةةةةةبة 

% من المبحوثين لا يقومون بذلف أبداً عل  الانترنت, وذلف 8يقومون بذلف, و نسةةةةةةةةةةةةبة  أحياناً بأنهم 

ثيرها عل  مرحلة يشير ال  توجه المستهلكين لاستخدام الانترنت لجمع المعلومات عن البدائل , وتأ
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حث عن البدائل والتوجه ال  ف المسةةةةةتهلف في البجمع المعلومات, و تشةةةةةير النسةةةةة  ال  تغير سةةةةةلو 

 :( 9-4الانترنت, كما هو موضح في الجدول التالي رقم )

 البدائل عن المعلومات جمع لمرحلة المبحوثين إجابات( :  9  - 4)   الجدول

 النسبة العدد الجابة
 % 25 84 دائماً 
 % 41 138 غالباً 
 % 26 89 ناً أحيا
 % 8 26 أبداً 

 % 100.0 337 المجموع

 قبل الانترنت طريق عن والعروضةةةةةةةات  والبضةةةةةةةائع المنتجات بمقارنة تقوم السةةةةةةةؤال الرابع : هل

 لشراءها؟ للسوق الذهاب

, حيث يقوم المسةةةةةتهلف  وهي تقييم البدائليمثل السةةةةةؤال الرابع المرحلة الثالثة من عملية الشةةةةةراء    

بناءاً عل   اللازمة المعلومات توفير بعد ئهاراشةةةةةةةةةةةةةة دراالم للسةةةةةةةةةةةةةةلعة المتاحة البدائل تلفلمخبالتقييم 

% من المبحوثين بأنهم يقومون بمقارنة المنتجات والبضائع 21مجموعة من المعايير , حيث أجا  

% من المبحوثين بأنهم غالباً ما يقومون 38عن طري  الانترنت قبل التوجه للانترنت , كما أجا  

% من 13ا أجةةةا  يقومون بةةةالتقييم والمقةةةارنةةةة , كمةةة أحيةةةانةةةاً % بةةةأنةةةه 28  مليةةةة التقييم , وأجةةةابع

المبحوثين بةةأنهم لا يقومون أبةةداً بعمليةةة المقةةارنةةة بين المنتجةةات عن طري  الانترنةةت قبةةل الةةذهةةا  

رار للسو  لشرائها وهي نسبة قليلة , ومن خلال النس  يشير ال  تغي ر سلوف المستهلف و تأثر الق

هو موضةةح في الجدول التالي  المقارنة بين البدائل المتاحة عن طري  الانترنت كماالشةةرائي بعملية 

 :( 10-4رقم )
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 البدائل تقييم لمرحلة المبحوثين إجابات( :  10  - 4)   الجدول

 النسبة العدد الجابة
 % 21 72 دائماً 
 % 38 128 غالباً 
 % 28 93 أحياناً 
 % 13 44 اً أبد

 % 100.0 337 المجموع

 عن والاعلانات التجارية العروض رؤية بعد السةةةةةةةوق الى بالتوجه تقوم الخامس : هلالسةةةةةةةؤال 

 التجاري؟ المحل من لشرائها الانترنت طريق

, الشرائي القرار اتخاذيمثل السؤال الخامس المرحلة الرابعة من مراحل عملية الشراء وهي مرحلة    

 شأنهراء الش رراوق ورغباته، حاجاته تشبع التي المناسبة السلعة ختيارإ التقييم عملية عن ينتجحيث 

, حيث أجا   وتكلفتها منافعها بين والمفاضةةةةةةةةةلة المتاحة البدائل بين ختيارإ باعتباره رراق أي شةةةةةةةةةأن

عروض توجه للسةةةو  بعد رؤية ال% من المبحوثين بأنهم دائماً يقومون  باتخاذ القرار الشةةةرائي بال25

% من المبحوثين بأنهم غالباً 46نت لشرائها من المحل التجاري, كما أفاد التجارية عن طري  الانتر 

يقومون باتخاذ القرار الشةةرائي والتوجه  أحياناً % من المبحوثين بأنهم 23ما يقومون بذلف , كما أفاد 

شةةير النسةة  ال  تغير سةةلوف يقومون بذلف أبداً , وت% من المبحوثين بأنهم لا 5للسةةو  , بينما أفاد 

تهلف وتأثر اتخاذ القرار الشرائي بالعروضات التجارية والاعلانات عن طري  الانترنت كما هو المس

 : (11-4موضح في الجدول التالي رقم )

 الشرائي القرار اتخاذ لمرحلة المبحوثين إجابات( :  11  - 4)   الجدول
 النسبة العدد الجابة
 % 25 84 دائماً 
 % 46 156 غالباً 
 % 23 79 أحياناً 
 % 5 18 أبداً 

 % 100.0 337 المجموع
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 طريق عن الآخرين مع الشةةرائية تجربتك ومشةةاركة المنتجات بتقييم تقوم السةةؤال السةةادس : هل

 ؟ الانترنت

لية الشةةةةراء وهي مرحلة حلة الخامسةةةةة والأخيرة من عميمثل السةةةةؤال السةةةةادس من الاسةةةةتبانة المر     

 نم ئيراالشةة رهراق تخاذإ عملية بتقييم المسةةتهلف يقوم ءراالشةة عملية بعد حيث,  الشةراء بعد ما تقييم

 السةةةةةةةلعة وف  جاءت فجذا لا، أم المناسةةةةةةة  الإشةةةةةةةباع له حققت السةةةةةةةلعة وهل السةةةةةةةابقة توقعاته حيث

من المبحوثين بأنهم دائماً   %9حيث أفاد  صحيح , والعكس راضياً  سيكون فجنه المستهلف توقعات

% من المبحوثين بأنهم غالباً ما يقومون بذلف, كما أفاد 20يقومون بعملية التقييم ما بعد الشةةةةةةةةراء, و

بعملية التقييم بعد الشةةةةةراء , والنسةةةةةبة الأكبر لا تقوم أبداً بعملية  أحياناً % من المبحوثين يقومون 35

حظ أنه عل  الرغم من تأثر سةلوف المسةتهلف بالانترنت % , ومن الملا36لشةراء بنسةبة التقييم بعد ا

في جميع مراحل اتخاذ القرار الشةةةةةرائي عن طري  الانترنت , إلا أنه قليلا ما يقوم بمشةةةةةاركة تجربته 

 :(12-4الشرائية مع ا خرين , كما هو موضح في الجدول التالي رقم )

 الشراء بعد ما تقييم  لمرحلة المبحوثين إجابات:  ( 12  - 4)   الجدول

 النسبة العدد الجابة
 % 9 29 دائماً 
 % 20 69 غالباً 
 % 35 119 أحياناً 
 % 36 120 أبداً 

 % 100.0 337 المجموع

التي طبقت  (2017)الياسين، مع دراسة  في هذا القسم من الاستبانةحيث تتف  هذه النتائج        

التي طبقت عل  عينة من طلا   (2015)العضةةةةةةةايلة، عل  قطاع الملابس في الأردن , ودراسةةةةةةةة 

كين التي طبقت عل  عينة من المسةةةةةتهل (Acharya & Bhatt, 2013)جامعة القصةةةةةيم, ودراسةةةةةة 

)القرشةةةةةةةي و ودراسةةةةةةةة  (Muntinga, Smit , & Moorman, 2012) لهند , وكذلف دراسةةةةةةةةفي ا
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التي  (Efthymios , Carlota , & Miguel , 2010 ), وكذلف دراسةةةةةةةةةةةةة  (2015الكيلاني، 

إل  أن   ةهما اسةةبانيا وهولندا حيث تشةةير نتائج الدراسةةأوروبيين ذو ثقافة مختلفة و طبقت عل  بلدين 

السةةمات الأسةةاسةةية لسةةلوف المسةةتهلف عبر الإنترنت لمسةةتخدمي الإنترنت في البلدين متشةةابهة تمامًا, 

 ,Lorenzo) كما تشةةةةةةةةةير النتيجة إل  ظهور قرية إفتراضةةةةةةةةةية عالمية , وتتف  أيضةةةةةةةةةا مع دراسةةةةةةةةةة 

Constantinides, Geurts, & Gómez, 2007)   ودراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة (Constantinides , 

Efthymios, 2004) ,  وترجع أسةةةةةةةةةةةةةةبا  الاتفا  من وجهة نظر الباحثة ال  تأثر العالم بالتطور

ن بمزيد من التفاعل عندما القطاعات , كما أن المسةةةةةةةةةةتهلكون يشةةةةةةةةةةعرو التكنولوجي الهائل في جميع 

تمكنون من تبةادل آرائهم وخبراتهم بشةةةةةةةةةةةةةةةأن المنتجةات أو الخةدمةات أو الشةةةةةةةةةةةةةةركةات، وتعتبر مواقع ي

 التواصل الإجتماعي منصات مناسبة جداً لهذه المشاركة.

 ثانياً : تحليل القسم الثالث من الاستبانة 

عل  تجربة  تطبيقات المحمولو  2.0بقياس مدى تأثير عناصةةةةةةةةةةر الوي   هذا القسةةةةةةةةةةميقوم حيث    

 كالتالي : للمستهلف الفلسطيني الالكتروني  التسو 

 من الفلسةةةطيني للمسةةةتهلك التسةةةوق تجربة على 2.0 الويب عناصةةةر تأثير الأول: مدى المحور

 الويب موقع خلال

 ( يبين الوسط الحسابي الكلي والانحراف المعياري الكلي الذي يمثل مدى تأثير13-4الجدول رقم )

التسةةةةةةةةةةو  الالكتروني للمسةةةةةةةةةةتهلف الفلسةةةةةةةةةةطيني من خلال الموقع  عل  تجربة 2.0عناصةةةةةةةةةةر الوي  

 الالكتروني كالتالي : 
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عل  تجربة التسو  الالكتروني للمستهلف  2.0عناصر الوي  (: نتائج الدراسة لمدى تأثير 13  - 4الجدول  ) 
 لوي الفلسطيني من خلال موقع ا

المحور 
 الأول

 درجة متدنية درجة متوسطة درجة عالية ية جدادرجة عال
درجة متدنية 

الوسط  جدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
الدرجة 
 الكلية

953 35.3% 1377 51.1% 313 11.6% 36 1.3% 17 0.6% 4.19 0.58 

عل   2.0ي  بأن درجة تأثير عوامل الو   (13-4حيث يتضةةةةةةةةةةح من خلال الجدول أعلاه رقم )   

%( وهي 86.4تجربة التسةةةةةةةو  الالكتروني للمبحوثين عالية فقد بلغ مجموع نسةةةةةةة  "الدرجة عالية" )

%( , ونسةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةطة" بلغت 1.9)نسةةةةةبة مرتفعة , ومجموع نسةةةةة  "الدرجة متدنية" 

مقداره  ( والانحراف المعياري الكلي4.19% ( , وبلغ المتوسةةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةةابي للدرجة الكلية )11.6)

(0.58.) 

 حيث يتفرع عن هذا المحور العنصرين التاليين :

 العنصر الأول : شبكات التواصل الاجتماعية 

( يبين الأوسةةةاط الحسةةةابية والانحرافات المعيارية والنسةةة  المئورية لفقرات الأداة 14-4الجدول رقم )

 :لتواصل الاجتماعي" كالتالي وهو "شبكات ا 2.0المتعلقة بعنصر الوي  

 ئج الدراسة لمدى تأثير عنصر الشبكات الاجتماعية عل  تجربة التسو  الالكتروني( : نتا 14  - 4الجدول  ) 

العنصر الأول : 
شبكات التواصل 

 الاجتماعي

 درجة متدنية درجة متوسطة درجة عالية درجة عالية جدا
دنية درجة مت
الوسط  جدا

 الحسابي
نحراف الا

 المعياري
 % ت % ت % ت % ت % ت

المعلومات يوفر الموقع 
 0.66 4.11 %1 2 %0 1 %13 43 %61 204 %26 87 التي أحتاجها للشراء

يوفر الموقع امكانية 
مشاركة المعلومات مع 

 الاصدقاء
112 33% 182 54% 40 12% 2 1% 1 0% 4.19 0.68 

امكانية يوفر الموقع 
ات التعلي  عل  المنتج

 بشكل فعال
126 37% 175 52% 30 9% 5 1% 1 0% 4.25 0.70 
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تقييم المنتجات في 
الموقع متوفرة بشكل 

 فعال
110 33% 166 49% 48 14% 10 3% 3 1% 4.10 0.81 

 0.56 4.16 %0.5 7 %1.3 18 %11.9 161 %53.9 727 %32.3 435 المجموع

حرافات المعيارية لكل مؤشر من عناصر ( المتوسطات الحسابية والان14-4يوضح الجدول رقم )  

الشبكات الاجتماعية التي تقيس مدى تأثيرها عل  تجربة التسو  الالكتروني , وتشير الدرجة الكلية 

الواردة في الجدول أن تأثير عنصةةةةةةةةةةةةةةر "شةةةةةةةةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةةةةةةةةةل الاجتماعي" عل  المبحوثين عالية 

%( ونسةةةةةةبة الدرجة 1.9ة المتدنية )بينما كان مجموع نسةةةةةةبة الدرج%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة , 86.2)

( والانحراف المعياري الكلي 4.16%( , وبلغ المتوسةةةط الحسةةةابي للدرجة الكلية )11.9وسةةةطة )المت

( , مما يدل أن تأثير "شةةةبكات التواصةةةل الاجتماعي" عل  سةةةلوف المسةةةتهلف الشةةةرائي 0.56مقداره )

 .مرتفعة جداً 

التواصةةةةل كل مؤشةةةةر من مؤشةةةةرات "شةةةةبكات  (  تأثير14-4خلال الجدول رقم )كما يتضةةةةح من    

 الاجتماعي" عل  تجربة التسو  الالكتروني كالتالي :

( : "هل يوفر 7" المتمثل في السةةةؤال رقم )Customer Support( "دعم العملاء S1المؤشةةةر ) -

%( وهي 86.4رجة عالية" )الموقع المعلومات التي أحتاجها للشةةةةةةةراء ", حيث أن مجموع نسةةةةةةةبة "الد

%( , ونسةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةطة" بلغت 0.9متدنية" ) رتفعة , ومجموع نسةةةةة  "الدرجةنسةةةةةبة م

 .% ( , مما يشير ال  تأثير مؤشر "دعم العملاء " عل  تجربة التسو  الالكتروني12.8)

: "هل  8رقم  المتمثل في السؤال  "Information Sharing( "مشاركة المعلومات S2المؤشر ) -

صةةةةةةدقاء " , حيث أن مجموع نسةةةةةةبة "الدرجة عالية" نية مشةةةةةةاركة المعلومات مع الأيوفر الموقع إمكا

%( , ونسةةةةةبة الإجابة "درجة 0.9%( وهي نسةةةةةبة مرتفعة , ومجموع نسةةةةة  "الدرجة متدنية" )87.2)
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بة % ( , مما يشةةةةةةةةةير ال  تأثير مؤشةةةةةةةةةر "مشةةةةةةةةةاركة المعلومات " عل  تجر 11.9متوسةةةةةةةةةطة" بلغت )

 .التسو  الالكتروني

:  "يوفر الموقع إمكانية  9" المتمثل في السةةةةةةةةؤال رقم  Comments( "التعليقات S3ر )المؤشةةةةةةةة -

%( وهي نسةةبة 89.3التعلي  عل  المنتجات بشةةكل فعال" , حيث أن مجموع نسةةبة "الدرجة عالية" )

% 8.9توسةطة" بلغت )%( , ونسةبة الإجابة "درجة م1.8مرتفعة , ومجموع نسة  "الدرجة متدنية" )

 .ت" عل  تجربة التسو  الالكترونير ال  تأثير مؤشر "التعليقا( , مما يشي

: "تقييم 10المتمثل في السةةةةةةةةةةةةةةؤال رقم   "Product Rating( "تقييم المنتجات S4المؤشةةةةةةةةةةةةةةر ) -

%( وهي 81.9المنتجات في الموقع متوفرة بشةةةةةةكل فعال " حيث أن مجموع نسةةةةةةبة "الدرجة عالية" )

بة "درجة متوسةةةةةطة" بلغت %( , ونسةةةةةبة الإجا3.9دنية" )رتفعة , ومجموع نسةةةةة  "الدرجة متنسةةةةةبة م

 .% ( , مما يشير ال  تأثير  مؤشر "تقييم المنتجات" عل  تجربة التسو  الالكتروني14.2)

 العنصر الثاني : توجيه التفاعل

  المئورية لفقرات الأداة ( يبين الأوسةةةاط الحسةةةابية والانحرافات المعيارية والنسةةة15-4الجدول رقم )

 "توجيه التفاعل" كالتالي :وهو  2.0تعلقة بعنصر الوي  الم

 ( : نتائج الدراسة لمدى تأثير عنصر توجيه التفاعل عل  تجربة التسو  الالكتروني 15  - 4الجدول  ) 

 العنصر الثاني : 
 توجيه التفاعل

درجة متدنية  نيةدرجة متد درجة متوسطة ة عاليةدرج درجة عالية جدا
الوسط  جدا

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
يمكن الحصول 
عل  المعلومات 

 بسهولة
120 36% 168 50% 39 12% 6 2% 4 1% 4.17 0.79 

يمكن الوصول إل  
المنتجات المطلوبة 

 بسهولة
120 36% 166 49% 42 12% 7 2% 2 1% 4.17 0.77 

يُسهل الموقع 
 0.73 4.17 %0 1 %1 4 %14 48 %50 167 %35 117 ة التفاعلعملي
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يمتاز الموقع 
 0.71 4.38 %1 3 %0 1 %7 23 %44 149 %48 161 بسهولة الاستخدام

 0.61 4.22 %0.7 10 %1.3 18 %11.3 152 %48.2 650 %38.4 518 المجموع

رية لكل مؤشةةةةةةةةر من الحسةةةةةةةةابية والانحرافات المعيا ( المتوسةةةةةةةةطات15-4يوضةةةةةةةةح الجدول رقم )    

عناصةةةةةر"توجيه التفاعل " التي تقيس مدى تأثيرها عل  تجربة التسةةةةةو  الالكتروني , وتشةةةةةير الدرجة 

%( وهي 86.6الكلية الواردة في الجدول أن تأثير عنصةةةةةةةر "توجيه التفاعل" عل  المبحوثين عالية )

درجة المتوسةةةةةةةةةةةةطة %( ونسةةةةةةةةةةةةبة ال2.1رجة المتدنية )نسةةةةةةةةةةةةبة مرتفعة , بينما كان مجموع نسةةةةةةةةةةةةبة الد

( والانحراف المعياري الكلي مقداره 4.22%( , وبلغ المتوسةةةةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةةةةابي للدرجة الكلية )11.3)

 .( , مما يدل أن تأثير "توجيه التفاعل" عل  سلوف المستهلف الشرائي مرتفعة جداً 0.61)

من مؤشةةةةةةةرات "توجيه التفاعل" عل  (  تأثير كل مؤشةةةةةةةر 15-4يتضةةةةةةةح من خلال الجدول ) كما   

 كتروني كالتالي :جربة التسو  الالت

في  12و 11السةةةةةةةةؤال  " المتمثل فيProduct Searching( "البحث عن المنتجات I1المؤشةةةةةةةةر ) -

, مجموع نسةةبة "يمكن الحصةةول عل  المعلومات بسةةهولة ( :11)" السةةؤال رقم الاسةةتبانة , حيث أن 

%( , ونسةةةةةةبة 3.0)تدنية" بة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة م%( وهي نسةةةةةة85.5"الدرجة عالية" )

هل يمكن الوصةةةةةةةةةةةةةول ال  " : )12(والسةةةةةةةةةةةةةؤال رقم  ,  %(11.6الإجابة "درجة متوسةةةةةةةةةةةةةطة" بلغت )

%( وهي نسبة مرتفعة, 84.9المنتجات المطلوبة بسهولة" , حيث أن مجموع نسبة "الدرجة عالية" )

 . %( 12.5ة الإجابة "درجة متوسطة" بلغت )%( , ونسب2.7ومجموع نس  "الدرجة متدنية" )

 ."البحث عن المنتجات" عل  تجربة التسو  الالكترونيمؤشر مما يشير ال  تأثير 
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في الاستبانة , حيث أن "  14و 13المتمثل في في السؤال   "Interaction( "التفاعل I2المؤشر ) -

%( وهي 84.3ة "الدرجة عالية" )( : يسةةةةهل الموقع عملية التفاعل ", مجموع نسةةةةب13السةةةةؤال رقم )

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةةطة" بلغت 1.5بة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )نسةةةةةة

: يمتاز الموقع بسةةهولة الاسةةتخدام", حيث أن مجموع نسةةبة "الدرجة  14%(  , والسةةؤال رقم 14.2)

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة 1.2)%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" 92.0عالية" )

%( , مما يشةةةةةةةةةير ال  تأثير مؤشةةةةةةةةةر "التفاعل" عل  تجربة التسةةةةةةةةةو  6.8وسةةةةةةةةةطة" بلغت )"درجة مت

 ي.  الالكترون

التي طبقت عل  عينة من الطلا    (Huynh, 2012)حيث تتف  نتائج الدراسةةةةة مع دراسةةةةة      

طة عامل توجيه التفاعل , وتتف  ير عامل الشبكات الاجتماعية بواسفي نيوزيلندا الذي يشير ال  تأث

,  2.0التي طبقت عل  عينة من مسةةةةةةةةةةةةتخدمي أدوات الوي   (Corrocher, 2011)مع دراسةةةةةةةةةةةةة 

المتوسةةةةةةةطة في التي طبقت عل  الشةةةةةةةركات الصةةةةةةةغيرة و  (Kim, Lee, & Lee, 2011)ودراسةةةةةةةة 

 ,Wirtz, Schilke, & Ullrich)و دراسةةةةةةةةةةةةة  (2010)أحمد، وكذلف دراسةةةةةةةةةةةةة الولايات المتحدة , 

وخاصةةةةةةةةةةة عوامل التواصةةةةةةةةةةل الإجتماعي   2.0الوي  تأثير أدوات  , حيث تشةةةةةةةةةةير ال     (2010

 سلوف المستهلكين عبر الانترنت. تؤثر عل والتفاعل معها ، والتي 

 الالكتروني التسوق تجربة على المحمول تطبيق استخدام تأثير مدى:  الثاني المحور

( يبين الوسط الحسابي الكلي والانحراف المعياري الكلي الذي يمثل مدى تأثير 16-4الجدول رقم )

 استخدام تطبي  المحمول عل  تجربة التسو  الالكتروني كالتالي : 
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 كتروني( : نتائج الدراسة لمدى تأثير استخدام تطبي  المحمول عل  تجربة التسو  الال 16  - 4الجدول  ) 

 المحور الثاني 
درجة متدنية  درجة متدنية درجة متوسطة درجة عالية درجة عالية جدا

الوسط  جدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
يسهل التطبي   

 التفاعل  عملية
112 33% 185 55% 35 10% 2 1% 3 1% 4.19 0.71 

يسهل التطبي  
العثور عل  
 المنتجات 

131 39% 177 53% 25 7% 2 1% 2 1% 4.28 0.68 

يمتاز تطبي  الهاتف 
 0.72 4.22 %1 2 %1 2 %12 39 %50 170 %37 124 بسهولة الاستخدام

يسهل التطبي  
الوصول للمحتوى 
 في كل مكان أتواجد

 به

117 35% 162 48% 47 14% 6 2% 5 1% 4.13 0.82 

يمكن استخدام 
التطبي  في أي 

 مكان وزمان
141 42% 141 42% 45 13% 7 2% 3 1% 4.22 0.82 

يسهل استخدام 
التطبي  حفظ 

البيانات وتخزينها 
عل  الهاتف 

 المحمول

106 31% 166 49% 57 17% 6 2% 2 1% 4.09 0.78 

استخدام التطبي  
لدي الشعور  يولد

بالراحة نظرا لصغر 
حجم الهاتف 

المحمول وسهولة 
 حمله

130 39% 168 50% 31 9% 5 1% 3 1% 4.24 0.75 

استخدام التطبي  ع 
الهاتف المحمول 
لأنه أقل كلفة من 

 الحواسي 

136 40% 139 41% 54 16% 6 2% 2 1% 4.19 0.81 

 0.58 4.20 %0.8 22 %1.3 36 %12.4 333 %48.5 1308 %37.0 997 المجموع

( أعلاه بأن درجة تأثير اسةةةةةةةةةةةتخدام تطبيقات المحمول عل  16-4الجدول رقم )يتضةةةةةةةةةةةح من خلال 

%( وهي نسةبة مرتفعة , 85.5تجربة التسةو  للمبحوثين عالية فقد بلغ مجموع نسة  الدرجة عالية )

% ( , 12.4الإجابة "درجة متوسةةةةةةةطة" بلغت ) %( , ونسةةةةةةةبة2.2ومجموع نسةةةةةةة  الدرجة المتدنية )

 .( 0.58( والانحراف المعياري الكلي مقداره )4.20درجة الكلية )وبلغ المتوسط الحسابي لل
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(  تأثير كل مؤشةةر من مؤشةةرات "تطبيقات الهاتف المحمول" 16-4كما يتضةةح من خلال الجدول )

 عل  تجربة التسو  الالكتروني كالتالي :

" في الاسةةةةتبانة , حيث أن  16و 15سةةةةؤال ال المتمثل في  "Simplicityبسةةةةاطة ( "الM1المؤشةةةةر ) -

%( وهي 88.1, مجموع نسةةبة "الدرجة عالية" )يسةةهل التطبي  عملية التفاعل " ( :15)السةةؤال رقم 

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةةطة" بلغت 1.5نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )

حيث أن مجموع نسةةةةبة المنتجات " ,  : يسةةةةهل التطبي  العثور عل16رقم و" السةةةةؤال  , %(10.4)

%( , ونسةةةةةةبة 1.2%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )91.4"الدرجة عالية" )

 .%( 7.4الإجابة "درجة متوسطة" بلغت )

 مما يشير ال  تأثير مؤشر "البساطة " عل  تجربة التسو  الالكتروني.

في الاسةةتبانة  19و 18و  17تمثل في السةةؤال " المUsability" سةةهولة الاسةةتخدام ( M2المؤشةةر ) -

( : يمتاز تطبي  الهاتف بسةةةهولة الاسةةةتخدام ", مجموع نسةةةبة "الدرجة 17, حيث أن " السةةةؤال رقم )

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة 1.2%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )87.2عالية" )

يسهل التطبي  الوصول للمحتوى في كل  :)18%(, و" السؤال رقم )11.6لغت )ب "درجة متوسطة"

%( وهي نسةةةةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع 82.8مكان أتواجد به", حيث أن مجموع نسةةةةةةةةةبة "الدرجة عالية" )

%(   , و"السةةةةؤال 13.9%( , ونسةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةطة" بلغت )3.3نسةةةة  "الدرجة متدنية" )

ن مجموع نسةةةةةةةةبة "الدرجة عالية" لتطبي  في أي مكان وزمان " ,حيث أا : يمكن اسةةةةةةةةتخدام)19رقم )

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة "درجة 3.0%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )83.7)

 .%( 13.4متوسطة" بلغت )

 مما يشير ال  تأثير مؤشر "سهولة الاستخدام " عل  تجربة التسو  الالكتروني.
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في  22و  21و  20السةةؤال  في المتمثل  "Personalizationالشةةخصةةي ع ( "الطابM3المؤشةةر ) -

يسةةةةةهل اسةةةةةتخدام التطبي  حفظ البيانات وتحزينها عل   ( :20)" السةةةةةؤال رقم الاسةةةةةتبانة , حيث أن 

%( وهي نسةةةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةةةة  80.7, مجموع نسةةةةةةةةبة "الدرجة عالية" )الهاتف المحمول "

, و" السةةةةةةةةةؤال رقم  %(16.9الإجابة "درجة متوسةةةةةةةةةطة" بلغت )ونسةةةةةةةةةبة %( , 2.4"الدرجة متدنية" )

: اسةةةةةةتخدام التطبي  يولد لدي الشةةةةةةعور بالراحة نظراً لصةةةةةةغر حجم الهاتف المحمول وسةةةةةةهولة )21)

%( وهي نسبة مرتفعة, ومجموع نس  "الدرجة 88.4حيث أن مجموع نسبة "الدرجة عالية" )حمله", 

: استخدام )22م ), و"السؤال رق %(9.2توسطة" بلغت )درجة م%( , ونسبة الإجابة "2.4متدنية" )

حيث أن مجموع نسبة "الدرجة عالية" التطبي  عل  الهاتف المحمول لأنه أقل كلفة من الحواسي ", 

%( , ونسةةةةةةبة الإجابة "درجة 2.4%( وهي نسةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةة  "الدرجة متدنية" )81.6)

 .  %(16.0متوسطة" بلغت )

 بة التسو  الالكتروني.ثير مؤشر "الطابع الشخصي" عل  تجر ال  تأمما يشير 

التي طبقت عل  عينة من  (Samarhan, 2016)حيث تتواف  نتائج الدراسةةةةةةةةةةةةةةةة مع دراسةةةةةةةةةةةةةةةة   

ودراسةةةةةةةة   (Hu, Ho, Kao, & Hsieh, 2015)المسةةةةةةةتهلكين داخل متجر في فنلندا , ودراسةةةةةةةة 

   (Holmes, Byrne, & Rowley, 2013)ودراسة  (Chen, 2013)ودراسة  (2014)حميدة، 

 , حيث تشةةةةةير الدراسةةةةةات ال  تأثير تطبيقات المحمول واسةةةةةتخدام الهواتف المحمولة نظراً لانتشةةةةةارها

 وسلوكه الشرائي كذلف. الواسع عل  تجربة التسو  الشرائي

 المحور الثالث : قياس تجربة التسوق الالكتروني

الحسةةةةةةةةةةةةابي الكلي والانحراف المعياري الكلي الذي يمثل تجربة ( يبين الوسةةةةةةةةةةةةط 17-4الجدول رقم )

  التسو  الالكتروني للمبحوثين  كالتالي :
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 اسة لقياس تجربة التسو  الالكتروني( : نتائج الدر  17  - 4الجدول  ) 

 المحور الثالث
درجة متدنية  متدنيةدرجة  درجة متوسطة درجة عالية درجة عالية جدا

الوسط  جدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
سأقوم بالبحث عن 

المعلومات 
والعروضات عل  

توجه الموقع قبل ال
 للسو  للشراء

122 36% 164 49% 46 14% 2 1% 3 1% 4.19 0.75 

سوف أوصي 
 باستخدام هذا الموقع 

117 35% 172 51% 45 13% 1 0% 2 1% 4.19 0.72 

تمتاز تجربة التسو  
 عبر الموقع بالمتعة

139 41% 156 46% 38 11% 2 1% 2 1% 4.27 0.73 

الموقع يسهل من 
اتخاذ القرار الشرائي 

 منتجات/ الخدماتلل
123 36% 162 48% 41 12% 5 1% 6 2% 4.16 0.83 

تمتاز تجربة التسو  
الالكتروني بالراحة في 
 البحث عن المنتجات 

132 39% 169 50% 29 9% 3 1% 4 1% 4.25 0.75 

 0.63 4.21 %1.0 17 %0.8 13 %11.8 199 %48.8 823 %37.6 633 المجموع

روني للمبحوثين عالية ( أعلاه بأن تجربة التسةةةةةةةةو  الالكت17-4يتضةةةةةةةةح من خلال الجدول رقم )   

%( وهي نسةةةبة مرتفعة , ومجموع نسةةة  الدرجة المتدنية 86.4بلغ مجموع نسةةة  الدرجة عالية )فقد 

% ( , وبلغ المتوسةةةةةط الحسةةةةةابي للدرجة 11.8%( , ونسةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةطة" بلغت )1.8)

 .(0.63مقداره ) ( والانحراف المعياري الكلي4.21الكلية )

مؤشةةةةةر من مؤشةةةةةرات تجربة التسةةةةةو  الالكتروني (  تأثر كل 17-4الجدول ) كما يتضةةةةةح من خلال

 كالتالي :

في الاستبانة ,  25و  24و  23المتمثل في السؤال   "Enjoyment( "متعة التسو  E1المؤشر ) -

لموقع قبل التوجه سةةأقوم بالبحث عن المعلومات والعروضةةات عل  ا ( :23)" السةةؤال رقم حيث أن 
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%( وهي نسةةبة مرتفعة, ومجموع نسةة  "الدرجة 84.9"الدرجة عالية" )مجموع نسةةبة , للسةةو  للشةةراء"

: سوف )24و" السؤال رقم )%(, 13.6%( , ونسبة الإجابة "درجة متوسطة" بلغت )1.5متدنية" )

ي نسةةةةةةةةةبة %( وه85.8حيث أن مجموع نسةةةةةةةةةبة "الدرجة عالية" )أوصةةةةةةةةةي باسةةةةةةةةةتخدام هذا الموقع ", 

%( , ونسةةةةةةةةةةةةةةبة الإجابة "درجة متوسةةةةةةةةةةةةةةطة" بلغت 0.9ة متدنية" )مرتفعة, ومجموع نسةةةةةةةةةةةةةةة  "الدرج

حيث أن مجموع : تمتاز تجربة التسةةةةةةةةةو  عبر الموقع بالمتعة ", )25و"السةةةةةةةةةؤال رقم ), %( 13.4)

%( , 1.2%( وهي نسةةةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةةةة  "الدرجة متدنية" )87.5نسةةةةةةةةبة "الدرجة عالية" )

 . %(11.3جابة "درجة متوسطة" بلغت )ونسبة الإ

 ال  تأثر مؤشر "متعة التسو "  من خلال تجربة التسو  الالكتروني.  مما يشير

في الاسةةةةةتبانة ,  27و  26المتمثل في السةةةةةؤال   "Usability"سةةةةةهولة الاسةةةةةتخدام   (E2المؤشةةةةةر ) -

, نتجات / الخدمات "الموقع يسةةةةةةةةةهل من اتخاذ القرار الشةةةةةةةةةرائي للم ( :26)" السةةةةةةةةةؤال رقم حيث أن 

%( وهي نسةةةةةةةةةةةةةةبة مرتفعة, ومجموع نسةةةةةةةةةةةةةة  "الدرجة متدنية" 84.6" )لدرجة عاليةمجموع نسةةةةةةةةةةةةةةبة "ا

: " تمتاز تجربة )27والسؤال رقم ),   %(12.2%( , ونسبة الإجابة "درجة متوسطة" بلغت )3.3)

عالية"  حيث أن مجموع نسةةةةةةةةةةةةةةبة "الدرجةالتسةةةةةةةةةةةةةةو  الالكتروني بالراحة في البحث عن المنتجات", 

%(, ونسةةةةةةةةبة الإجابة "درجة 2.1ومجموع نسةةةةةةةة  "الدرجة متدنية" ) %( وهي نسةةةةةةةةبة مرتفعة,89.3)

 .%( 8.6متوسطة" بلغت )

 "سهولة الاستخدام " من خلال تجربة التسو  الالكتروني . مؤشر مما يشير ال  تأثر

)القرشةةةةةةي و الكيلاني، ودراسةةةةةةة  (2016لنسةةةةةةور، )الزيادات، المناصةةةةةةرة، و اوذلف يتف  مع دراسةةةةةةة 

 ,Lorenzo) و دراسةةةةةةةة  (Efthymios , Carlota , & Miguel , 2010 )ودراسةةةةةةةة  (2015

Constantinides, Geurts, & Gómez, 2007)    ودراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة(Constantinides , 
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Efthymios, 2004) عن  هذا التواف  مع نتائج الدراسة  يعزى ال  أن التسو  , وترى الباحثة أن

 طري  الإنترنت وسةةيلة مريحة وسةةهلة وتوفيرية أيضةةاً نظراً لوجود العديد من الخيارات للمسةةتهلكين ،

ء من حياتنا وفي جميع القطاعات , حيث أصةةةةبح جز  وتوفر اسةةةةتخدام الانترنت في كل زمان ومكان

, لكن عل  الرغم من هذا فلا تخلو من بعض المخاطر التي يج  اليومية التي يصع  التخلي عنه

 .أخذها بعين الاعتبار

 خدمة من أقلب يرضةةةةةة  لاسةةةةةةاهمت في أن يصةةةةةةبح المسةةةةةةتهلف  التقنية، تطورات تسةةةةةةارعكما أن    

 ثم ومن إلكترونية، بطريقة هاقيمت ودفع احتياجاته شةةةةةةةةةةةةةراء خلالها من يسةةةةةةةةةةةةةتطيع متكاملة، إلكترونية

 للتسو  ذهابهم أثناء في البعض بها يشعر قد التي المتعة من الرغم فعل  منزله، با  أمام يتسلمها

 الذي الأمر الإنترنت؛ عبر التسةةةةةةو  يفضةةةةةةلون باتوا كثيرين فجن التجارية، الأسةةةةةةوا  في المحال بين

ضةةةةةةةةةح من خلال حجم البريد الوارد من , كما هو مو الإلكترونية التجارة يف مضةةةةةةةةةاعف بنموسةةةةةةةةةاهم 

 (.1-1الخارج حس  إحصائيات البريد الفلسطيني في الجدول رقم )

 ؟ المنتجات عن والبحث الالكتروني التسوق في تفضل السؤال : أيهما

لتسةةةةةةةةةةةو  ( من المبحوثين بأنهم يفضةةةةةةةةةةةلون اسةةةةةةةةةةةتخدام الهاتف المحمول في ا79.5%أفاد نسةةةةةةةةةةةبة ) 

( من المبحوثين بأنهم يفضلون استخدام الموقع الالكتروني كما 20.5%الالكتروني , بينما أجا  ) 

 ( كالتالي:18-4هو موضح في الجدول رقم )

 رونيالتسو  الالكت)الموقع الالكتورني أو التطبي ( في  ليفضلت( : نتائج الدراسة  18  - 4الجدول  ) 
 النسبة العدد روني والبحث عن المنتجات :أيهما تفضل في التسوق الالكت

 %20.5 69 الموقع الالكتروني

 %79.5 268 تطبي  الهاتف المحمول

 %100 337 المجموع
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ترى الباحثة بأن ارتفاع نسةةةةةةةبة تفضةةةةةةةيل المبحوثين لاسةةةةةةةتخدام تطبيقات الهاتف المحمول عن       

ه وذلف لانتشةةةةةةةةةار اسةةةةةةةةةتخدام الهواتف التسةةةةةةةةةو  الالكتروني هي نسةةةةةةةةةبة متوقع  الموقع الالكتروني في 

المحمولة وما تتميز به من صةةةةةةةةةةةةةغر حجمها وامكانية اسةةةةةةةةةةةةةتخدامها في كل زمان ومكان , حيث أن 

يرات جذرية يتغأحدثت يعة في صةةةةةةناعة الهواتف المحمولة والتطبيقات المرتبطة بها التطورات السةةةةةةر 

محمول , فخصةةةةةةةةةةةةائص الهاتف عبر الهاتف الوسةةةةةةةةةةةةلوف المسةةةةةةةةةةةةتهلف  ية في مفهوم التجارة الالكترون

 .المحمول ساعدت بتطبي  الأنشطة التسويقية لتلبية الاحتياجات والرغبات الفعلية للمستهلكين

 اختبار الفرضيات 4.4

 حيث سيتم اختبار فرضيات الدراسة كالتالي :

 التفاعلي 2.0 الوي  أدوات داملاسةةةةتخ إحصةةةةائية دلالة ذو أثر يوجد لا: الأولى الرئيسةةية لفرضةةيةا •

 .الإلكتروني التسو  تجربة تحسين عل 

 ) المسةةتقلة المتغيرات بين بيرسةةون الارتباط معاملات مصةةفوفة يوضةةح (19-4رقم ) التالي الجدول
 : ( وعناصرها الإلكتروني التسو  تجربة ) التابعة والمتغيرات( التفاعلي 2.0 الوي  أدوات
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 2.0 الوي  أدوات ) المستقلة المتغيرات بين بيرسون الارتباط معاملات قيم مصفوفة  : ( 19  - 4 )  الجدول

 ( وعناصرها الإلكتروني التسو  تجربة ) التابعة والمتغيرات ( التفاعلي

 
شبكات التواصل 

 الاجتماعي

 توجيه

 التفاعل

أدوات 

 2.0الويب 

متعة 

 التسوق

سهولة 

 E2دام_الاستخ

تجربة التسوق 

 الالكتروني

شبكات التواصل 

 الاجتماعي

 586.** 498.** 589.** 911.** 691.** 1 معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000.  مستوى الدلالة

 التفاعل توجيه
 629.** 552.** 611.** 928.** 1 691.** معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000.  000. مستوى الدلالة

 2.0أدوات الويب 
 662.** 572.** 653.** 1 928.** 1.91** معامل بيرسون

 000. 000. 000.  000. 000. مستوى الدلالة

 متعة التسوق
 904.** 691.** 1 653.** 611.** 589.** معامل بيرسون

 000. 000.  000. 000. 000. مستوى الدلالة

سهولة 

 E2الاستخدام_

 934.** 1 691.** 572.** 2.55** 498.** معامل بيرسون

 000.  000. 000. 000. 000. وى الدلالةمست

تجربة التسوق 

 الالكتروني

 1 934.** 904.** 662.** 629.** 586.** معامل بيرسون

  000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 . 0.05دالة عند مستوى الدلالة  **

يوجد بأنه  (19-4في الجدول رقم ) يرسةةةةةةةةةةةةةةونويلاحظ من مصةةةةةةةةةةةةةةفوفة معاملات الارتباط ب

ارتباطات دالة إحصةةةةةةةائيا بين المتغيرات المسةةةةةةةتقلة والمتغيرات التابعة, مما يشةةةةةةةير إل  وجود أثر ذو 

التفاعلي عل  تحسةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةو  الإلكتروني,  2.0دلالة إحصةةةةةةةائية لاسةةةةةةةتخدام أدوات الوي  

تجربة التفاعلي و تحسةةةةةةةين  2.0الوي  دوات وبلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةةون بين اسةةةةةةةتخدام أ

 2.0(, وبلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون بين استخدام أدوات الوي  0.662التسو  الإلكتروني)

(, كما بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةون بين اسةةةةةةتخدام أدوات 0.653التفاعلي و متعة التسةةةةةةو )

لة لها ا دالة إحصةةةةائيا)مسةةةةتويات الدلاجميعه(, و 0.572التفاعلي و سةةةةهولة الاسةةةةتخدام) 2.0الوي  

, وبالتالي يتم رفض الفرضةةةةةةةةية الصةةةةةةةةفرية, ويسةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو وهي طردية (0.05أقل من 

التفاعلي عل  تحسةةين تجربة التسةةو  الإلكتروني, وأن  2.0دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أدوات الوي  
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ين لي يؤثر بشةةةةةةةةكل إيجابي عل  تحسةةةةةةةةلتفاعا 2.0هذا الأثر طردي أي أن اسةةةةةةةةتخدام أدوات الوي  

 تجربة التسو  الإلكتروني. 

التفاعل والتي تمثل أدوات الويب  توجيهومن أجل فحص أثر شبكات التواصل الاجتماعي و 

على تحسين تجربة التسوق اللكتروني, سوف يتم استخدام أسلوب الانحدار المتعدد بهدف  2.0

 ذلك على النحو التالي:لة, و المقارنة بين هذه المتغيرات المستق

 )شبكات2.0 الوي  أدوات أثر لفحص  المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 20  - 4 )  لالجدو 

 الإلكتروني. التسو  تجربة تحسين عل  التفاعل( توجيه الاجتماعي, التواصل

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

معياري ال

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

يمة ق

اختبار 

 )ت(

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

شبكات التواصل 

 الاجتماعي
0.326 0.064 0.290 5.113 0.000 1.916 

 1.916 0.000 7.557 0.428 0.058 0.437 التفاعل توجيه

 130.922  ,0sig.=0.00(=F_ANOVA)قيمة   0.439(=R2معامل التحديد)

 المتغير التابع: تجربة التسوق الالكتروني

( دالة F_ANOVAبأن قيمة ف)( 20-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول الساب 

( مما يدل عل  ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي 0.05أقل من  .Sigإحصائيا)مستوى الدلالة 

عل  أن المتغيرات  يدل 0.439(= 2R, و معامل التحديد)المتعدد المستخدم في فحص العلاقات

% وباقي التفسير يرجع لمتغيرات 43.9المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

مما يدل عل   10ف يتضح بأن معاملات تضخم التباين جميعها أقل من أخرى لم يتم دراستها, كذل

لمستقلة أي أنه لا يوجد ( بين المتغيرات اMulticollinearityعدم وجود مشكلة الترابط الخطي)

 ,Kutner ) التابع عل  العلاقة بينها وبين المتغير ارتباطات بين المتغيرات المستقلة تؤثر

Nachtsheim, Neter, & Li , 2005)  , وبالتالي يستنتج مما سب  ملائمة أسلو  الانحدار

 لمتعدد المستخدم في فحص العلاقات.الخطي ا
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و من نتائج تحليل الانحدار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر شبكات التواصل 

(, حيث تبين بأن α = 0.05الإلكتروني عند مستوى دلالة )الاجتماعي عل  تحسين تجربة التسو  

قيمة معامل المتغير  , و0.05وهو أقل من مستوى  0.000مستوى الدلالة لاختبار ت=

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر شبكات  0.326(=Betaالمستقل)

 تسو  الإلكتروني. التواصل الاجتماعي يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة ال

التفاعل عل  تحسين تجربة  توجيهكما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر 

(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار α = 0.05لكتروني عند مستوى دلالة )التسو  الإ

وهي  0.437(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى  0.000ت=

التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل   توجيهبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر موج

 ني.تحسين تجربة التسو  الإلكترو 

التفاعل أكثر تأثيرا عل  تحسين  توجيهيتضح بأن  2.0ي  و للمقارنة بين أثر أدوات الو 

( المعياري Betaبيتا)تجربة التسو  الإلكتروني من شبكات التواصل الاجتماعي وذلف لأن معامل 

( المعياري لعنصر شبكات التواصل Beta( أكبر من معامل بيتا)0.428التفاعل) لتوجيه

 (.0.290الاجتماعي)

التفاعل على متعة التسوق,  توجيهتواصل الاجتماعي و ومن أجل فحص أثر شبكات ال

 كانت نتائج الانحدار المتعدد على النحو التالي:
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 التواصل )شبكات2.0 الوي  أدوات أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 21  - 4 )  الجدول

 التسو . عةمت عل  التفاعل( توجيه الاجتماعي,

 مستقلةالمتغيرات ال
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.916 0.000 5.583 0.320 0.064 0.357 شبكات التواصل الاجتماعي

 1.916 0.000 6.788 0.389 0.058 0.393 التفاعل توجيه

 124.194  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.426(=2Rمعامل التحديد)

 المتغير التابع: متعة التسوق

ملائمة أسةةةةةةةةةةةلو  تحليل الانحدار الخطي ( 21-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول السةةةةةةةةةةةاب 

المتغيرات يدل عل  أن  0.426(= 2Rل التحديد)المتعدد المسةةةةةةةةةةةةتخدم في فحص العلاقات, و معام

%, و يلاحظ عدم وجود مشةةةكلة 42.6المسةةةتقلة قادرة عل  تفسةةةير التغير في المتغير التابع بنسةةةبة 

 .الترابط الخطي بين المتغيرات المستقلة

و من نتائج تحليل الانحدار يسةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةر شةةةةةةةةبكات 

(, حيث تبين بأن مسةةةتوى α = 0.05لة )عند مسةةةتوى دلااعي عل  متعة التسةةةو  التواصةةةل الاجتم

, و قيمةةةةةةةة معةةةةةةةامةةةةةةةل المتغير 0.05وهو أقةةةةةةةل من مسةةةةةةةةةةةةةةتوى  0.000الةةةةةةةدلالةةةةةةةة لاختبةةةةةةةار ت=

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةر شةةةةبكات  0.357(=Betaالمسةةةةتقل)

 التسو  . التواصل الاجتماعي يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة 

التفاعل عل  متعة التسو  عند  توجيهثر ذو دلالة إحصائية لعنصر بأنه يوجد أ كما يستنتج

وهو أقل من  0.000(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مسةةةةةةةةةةةتوى دلالة )
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وهي موجبة مما يدل عل  أن  0.393(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةةةةتقل)0.05مسةةةةةةةةةتوى 

 يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو  .التفاعل  توجيهر طردي أي أن عنصر هذا الأث

التفةاعةل أكثر تةأثيرا عل  متعةة  توجيةهيتضةةةةةةةةةةةةةةح بةأن  2.0و للمقةارنةة بين أثر أدوات الوية  

 لتوجيه( المعيةاري Betaالتسةةةةةةةةةةةةةةو  من شةةةةةةةةةةةةةةبكةات التواصةةةةةةةةةةةةةةةل الاجتمةاعي وذلف لأن معةامل بيتةا)

صةةةةةةةةةةةةةةةةةةل ( المعيةةةةاري لعنصةةةةةةةةةةةةةةر شةةةةةةةةةةةةةةبكةةةةات التواBeta( أكبر من معةةةةامةةةةل بيتةةةةا)0.389التفةةةةاعةةةةل)

 (.0.320الاجتماعي)

التفاعل على سهولة الاستخدام, كانت  توجيهومن أجل فحص أثر شبكات التواصل الاجتماعي و 

 نتائج الانحدار المتعدد على النحو التالي:

 التواصل )شبكات2.0 الوي  أدوات أثر لفحص المتعدد يالخط الانحدار تحليل نتائج : ( 22  - 4 )  الجدول

 الاستخدام. سهولة عل  التفاعل( توجيه الاجتماعي,

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.916 0.000 3.585 0.222 0.083 0.296 تواصل الاجتماعيالشبكات 

 1.916 0.000 6.428 0.398 0.075 0.482 التفاعل توجيه

 82.410  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.330(=R2معامل التحديد)

 المتغير التابع: سهولة الاستخدام

الانحدار الخطي  ملائمة أسلو  تحليل( 22-4رقم )ويلاحظ من نتائج الجدول الساب  

يدل عل  أن المتغيرات  0.330(= 2Rفي فحص العلاقات, و معامل التحديد) المتعدد المستخدم

%, و يلاحظ عدم وجود مشكلة الترابط 33المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

 .ين المتغيرات المستقلةالخطي ب
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ر شبكات التواصل ه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصو من نتائج تحليل الانحدار يستنتج بأن

(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة α = 0.05الاجتماعي عل  سهولة الاستخدام عند مستوى دلالة )

 0.296(=Betaالمتغير المستقل), و قيمة معامل 0.05وهو أقل من مستوى  0.000لاختبار ت=

يؤثر أن عنصر شبكات التواصل الاجتماعي وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي 

 بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام . 

التفاعل عل  سهولة الاستخدام  توجيهكما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر 

وهو أقل من  0.000تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت= (, حيثα = 0.05عند مستوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا  0.482(=Betaعامل المتغير المستقل), و قيمة م0.05مستوى 

 التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام . توجيهالأثر طردي أي أن عنصر 

التفاعل أكثر تأثيرا عل  سهولة  هتوجييتضح بأن  2.0و للمقارنة بين أثر أدوات الوي  

 لتوجيه ( المعياريBetaلف لأن معامل بيتا)الاستخدام من شبكات التواصل الاجتماعي وذ

( المعياري لعنصر شبكات التواصل Beta( أكبر من معامل بيتا)0.398التفاعل)

 (.0.222الاجتماعي)

دام أداة الشةةبكات الاجتماعية عل  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لاسةةتخ :الأولى الفرضية الفرعية

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

 ) بين المتغيرات المسةةتقلة ملات الارتباط بيرسةةونيوضةةح مصةةفوفة معا( 23-4رقم )لتالي الجدول ا

 (: وعناصرها تجربة التسو  الإلكتروني ) ( والمتغيرات التابعة أداة الشبكات الاجتماعية



122 
 

 الشبكات المستقلة)أداة لمتغيراتا بين بيرسون الارتباط معاملات قيم مصفوفة : ( 23  - 4 )  الجدول

 وعناصرها( الإلكتروني التسو  التابعة)تجربة والمتغيرات لاجتماعية(ا

 
شبكات 
التواصل 
 الاجتماعي

دعم 
 العملاء

مشاركة 
 المعلومات

 التعليقات
تقييم 
 المنتج

متعة 
 التسو 

سهولة 
 الاستخدام

تجربة 
لتسو  ا

 الالكتروني

شبكات التواصل 
 الاجتماعي

 **586. **498. **589. **779. **832. **736. **760. 1 مل بيرسونمعا

 000. 000. 000. 000. 000. 000. 000.  مستوى الدلالة

 دعم العملاء
 **537. **436. **564. **411. **507. **493. 1 **760. معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000. 000.  000. الدلالةمستوى 

ماتمشاركة المعلو   
 **381. **321. **385. **347. **492. 1 **493. **736. معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000.  000. 000. مستوى الدلالة

 التعليقات
 **459. **413. **434. **586. 1 **492. **507. **832. معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000.  000. 000. 000. مستوى الدلالة

منتجتقييم ال  
 **449. **379. **453. 1 **586. **347. **411. **779. معامل بيرسون

 000. 000. 000.  000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 متعة التسو 
 **904. **691. 1 **453. **434. **385. **564. **589. معامل بيرسون

 000. 000.  000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

الاستخدام سهولة  
 **934. 1 **691. **379. **413. **321. **436. **498. معامل بيرسون

 000.  000. 000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 تجربة التسو  الالكتروني
 1 **934. **904. **449. **459. **381. **537. **586. معامل بيرسون

  000. 000. 000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 . 0.05ى الدلالة دالة عند مستو  **

بأنه يوجد  ( 23-4في الجدول أعلاه رقم ) ويلاحظ من مصفوفة معاملات الارتباط بيرسون

ارتباطات دالة إحصةةةةةةةائيا بين المتغيرات المسةةةةةةةتقلة والمتغيرات التابعة, مما يشةةةةةةةير إل  وجود أثر ذو 

الإلكتروني, وبلغت  لاجتماعية عل  تحسةةين تجربة التسةةو دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أداة الشةةبكات ا

سةةةةةةين تجربة التسةةةةةةو  قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةون بين اسةةةةةةتخدام أداة الشةةةةةةبكات الاجتماعية و تح

(, وبلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةون بين اسةةةتخدام أداة الشةةةبكات الاجتماعية 0.586الإلكتروني)
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خدام أداة الشةةةةةةةبكات مة معامل الارتباط بيرسةةةةةةةون بين اسةةةةةةةت(, كما بلغت قي0.589و متعة التسةةةةةةةو )

دلالة لها أقل من (, وجميعها دالة إحصةةةةةائيا)مسةةةةةتويات ال0.498الاجتماعية و سةةةةةهولة الاسةةةةةتخدام)

, وبالتالي يتم رفض الفرضةةةةةةةةةةةةية الصةةةةةةةةةةةةفرية, ويسةةةةةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة وهي طردية (0.05

وني, وأن هذا الأثر ة عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتر إحصائية لاستخدام أداة الشبكات الاجتماعي

ين تجربة التسةةةو  طردي أي أن اسةةةةتخدام أداة الشةةةةبكات الاجتماعية يؤثر بشةةةةكل إيجابي عل  تحسةةةة

 الإلكتروني. 

ومن أجل فحص أثر استخدام أداة الشبكات الاجتماعية على تحسين تجربة التسوق اللكتروني,   

هذه المتغيرات المستقلة, وذلك  نحدار المتعدد بهدف المقارنة بينسوف يتم استخدام أسلوب الا 

 على النحو التالي:

 الاجتماعية الشبكات أداة استخدام أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج  : ( 24  - 4 )  الجدول

 الإلكتروني. التسو  تجربة تحسين عل 

 المستقلة المتغيرات
معامل 

Beta 

الخطأ 

اري المعي

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.536 0.000 6.544 0.354 0.051 0.333 دعم العملاء

 1.477 0.159 1.411 0.075 0.049 0.069 مشاركة المعلومات

 1.890 0.043 2.034 0.122 0.054 0.109 التعليقات

 1.565 0.000 3.769 0.206 0.042 0.158 تقييم المنتج

 48.171  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.367(=2Rمعامل التحديد)

 المتغير التابع: تجربة التسوق الالكتروني

( دالةةةةة F_ANOVAبةةةةأن قيمةةةةة ف) (24-4رقم ) ويلاحظ من نتةةةةائج الجةةةةدول السةةةةةةةةةةةةةةةةةةاب 

( مما يدل عل  ملائمة أسةةةةةةةةةةةلو  تحليل الانحدار 0.05أقل من  .Sigصةةةةةةةةةةةائيا)مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة إح

يةةدل عل  أن  0.367(= 2Rالخطي المتعةةدد المسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدم في فحص العلاقةةات, ومعةةامةةل التحةةديةةد)

% وباقي التفسير يرجع 36.7المتغيرات المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 
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مما  10ن معاملات تضخم التباين جميعها أقل من يتضح بأ خرى لم يتم دراستها, كذلفلمتغيرات أ

( بين المتغيرات المستقلة أي أنه لا Multicollinearityيدل عل  عدم وجود مشكلة الترابط الخطي)

ما , وبالتالي ميوجد ارتباطات بين المتغيرات المسةةةةةةةةةةةةتقلة تؤثر عل  العلاقة بينها وبين المتغير التابع

 دار الخطي المتعدد المستخدم في فحص العلاقات.و  الانحسب  يستنتج ملائمة أسل

و من نتائج تحليل الانحدار يسةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةائية لعنصةةةر دعم العملاء 

(, حيث تبين بأن مسةةةةتوى α = 0.05عل  تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  الإلكتروني عند مسةةةةتوى دلالة )

قيمةةةةةةةة معةةةةةةةامةةةةةةةل المتغير , و 0.05وهو أقةةةةةةةل من مسةةةةةةةةةةةةةةتوى  0.000=الةةةةةةةدلالةةةةةةةة لاختبةةةةةةةار ت

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةةةةةةةر دعم  0.333(=Betaالمسةةةةةةةةةةةةةتقل)

 العملاء يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

جربة التسةةو  كما يسةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر التعليقات عل  تحسةةين ت

 0.043(, حيث تبين بأن مسةةةةةتوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05دلالة ) الإلكتروني عند مسةةةةةتوى

وهي موجبة مما  0.109(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةةةةةتقل)0.05وهو أقل من مسةةةةةةةةةةتوى 

يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةر التعليقات يؤثر بشةةةةةةةكل إيجابي عل  تحسةةةةةةةين تجربة 

 ي.و  الإلكترونالتس

وجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةر تقييم المنتج عل  تحسةةةةةةةةين تجربة كما يسةةةةةةةةتنتج بأنه ي

(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار α = 0.05التسةةةةةةةةةةو  الإلكتروني عند مسةةةةةةةةةةتوى دلالة )

وهي  0.158(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةتقل)0.05وهو أقل من مسةةةةةةتوى  0.000ت=

أن عنصةةةةةةةةةةةر تقييم المنتج يؤثر بشةةةةةةةةةةةكل إيجابي عل  ن هذا الأثر طردي أي ما يدل عل  أموجبة م

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.
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لكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةر مشةةةةةةةاركة المعلومات عل  تحسةةةةةةةين 

لاختبار لة (, حيث تبين بأن مسةتوى الدلاα = 0.05تجربة التسةو  الإلكتروني عند مسةتوى دلالة )

 .0.05مستوى وهو أعل  من  0.159ت=

و للمقارنة بين عناصةةةةةةةةةر أداة الشةةةةةةةةةبكات الاجتماعية تبين بأن دعم العملاء هو الأكثر تأثيرا 

( يليه تقييم المنتج)معامل بيتا 0.3عل  تحسةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةو  الإلكتروني )معامل بيتا المعياري=

 (.0.122ي=التعليقات)معامل بيتا المعيار هو  ( وكان العنصر الأقل تأثيرا0.206المعياري=

ومن أجل فحص أثر أداة الشةةبكات الاجتماعية على متعة التسةةوق, كانت نتائج الانحدار المتعدد 

 على النحو التالي:

 الاجتماعية الشبكات أداة استخدام أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 25  - 4 )  الجدول

 سو .الت متعة عل 

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.536 0.000 7.558 0.403 0.050 0.375 العملاءدعم 

 1.477 0.128 1.525 0.080 0.047 0.072 مشاركة المعلومات

 1.890 0.328 0.980 0.058 0.052 0.051 التعليقات

 1.565 0.000 4.205 0.226 0.041 0.172 تقييم المنتج

 52.147  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.386(=R2معامل التحديد)

 المتغير التابع: متعة التسوق

دار الخطي ملائمة أسةةةةةةةلو  تحليل الانح( 25-4) رقف ويلاحظ من نتائج الجدول السةةةةةةةاب  

يدل عل  أن المتغيرات  0.386(= 2Rالمتعدد المسةةةةةةةةةةةةتخدم في فحص العلاقات, و معامل التحديد)

%, و يلاحظ عدم وجود مشةةةكلة 38.6المسةةةتقلة قادرة عل  تفسةةةير التغير في المتغير التابع بنسةةةبة 

 .الترابط الخطي بين المتغيرات المستقلة
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جد أثر ذو دلالة إحصةةةائية لعنصةةةر دعم العملاء ئج تحليل الانحدار يسةةةتنتج بأنه يو و من نتا

(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار α = 0.05لة )عل  متعة التسةةةةةةةةةةةو  عند مسةةةةةةةةةةةتوى دلا

وهي  0.375(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةتقل)0.05وهو أقل من مسةةةةةةتوى  0.000ت=

يؤثر بشةةةةةةةةةةكل إيجابي عل  ثر طردي أي أن عنصةةةةةةةةةةر دعم العملاء موجبة مما يدل عل  أن هذا الأ

 متعة التسو . 

كما يسةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر تقييم المنتج عل  متعة التسةةةةو  عند 

و أقل من وه 0.000(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مسةةةةةةةةةةةتوى دلالة )

مما يدل عل  أن  وهي موجبة 0.172(=Betaير المسةةةةةةةةةتقل), و قيمة معامل المتغ0.05مسةةةةةةةةةتوى 

 هذا الأثر طردي أي أن عنصر تقييم المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو .

لكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةري التعليقات و مشةةةةةةةةاركة المعلومات 

مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار  (, حيث تبين بأنα = 0.05ند مسةةةةةةةةةةةتوى دلالة )عل  متعة التسةةةةةةةةةةةو  ع

 .0.05وهما أعل  من مستوى  0.328 و 0.128ت=

و يتضةةةةةةةةةةةةةةح بةةةةةةأن دعم العملاء هو الأكثر تةةةةةةأثيرا عل  متعةةةةةةة التسةةةةةةةةةةةةةةو )معةةةةةةامةةةةةةل بيتةةةةةةا 

 (.0.226( يليه تقييم المنتج)معامل بيتا المعياري=0.403المعياري=

انت نتائج أداة الشةةةةةةةبكات الاجتماعية على سةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةتخدام, كومن أجل فحص أثر 

 لنحو التالي:الانحدار المتعدد على ا

 الاجتماعية الشبكات أداة استخدام أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 26  - 4 )  الجدول

 الاستخدام. سهولة عل 

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

ى مستو

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 
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 1.536 0.000 4.463 0.261 0.065 0.292 دعم العملاء

 1.477 0.299 1.041 0.060 0.062 0.065 مشاركة المعلومات

 1.890 0.016 2.428 0.158 0.069 0.167 التعليقات

 1.565 0.008 2.684 0.159 0.054 0.145 تقييم المنتج

 28.934  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.258(=R2معامل التحديد)

 المتغير التابع: سهولة الاستخدام

ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي ( 26-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول الساب  

يدل عل  أن المتغيرات  0.258(= 2Rالعلاقات, و معامل التحديد)فحص المتعدد المستخدم في 

%, و يلاحظ عدم وجود مشكلة 25.8المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

 .الترابط الخطي بين المتغيرات المستقلة

و من نتائج تحليل الانحدار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر دعم العملاء 

ث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار (, حيα = 0.05ى دلالة )م عند مستو عل  سهولة الاستخدا

وهي  0.292(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى  0.000ت=

موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر دعم العملاء يؤثر بشكل إيجابي عل  

 سهولة الاستخدام. 

لتعليقات عل  سهولة الاستخدام عند دلالة إحصائية لعنصر ا وجد أثر ذوكما يستنتج بأنه ي

وهو أقل من مستوى  0.016(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مستوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر  0.167(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05

 تخدام.إيجابي عل  سهولة الاس يؤثر بشكل طردي أي أن عنصر التعليقات

كما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر تقييم المنتج عل  سهولة الاستخدام عند 

وهو أقل من مستوى  0.008(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مستوى دلالة )
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ر ما يدل عل  أن هذا الأثهي موجبة مو  0.145(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05

 طردي أي أن عنصر تقييم المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

لكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر مشاركة المعلومات عل  سهولة 

وهو  0.299(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05الاستخدام عند مستوى دلالة )

 .0.05من مستوى  أعل 

ارنة بين عناصر أداة الشبكات الاجتماعية تبين بأن دعم العملاء هو الأكثر تأثيرا عل  و للمق

( 0.159( يليه تقييم المنتج)معامل بيتا المعياري=0.261سهولة الاستخدام )معامل بيتا المعياري=

 (.0.158يليه عنصر التعليقات)معامل بيتا المعياري=

عل   "توجيه التفاعل"و دلالة إحصةةةةةةةةةائية لاسةةةةةةةةةتخدام أداة لا يوجد أثر ذ :الثانية ة الفرعيةالفرضةةةةةةي

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

 ) بين المتغيرات المسةةتقلة يوضةةح مصةةفوفة معاملات الارتباط بيرسةةون( 27-4رقم )الجدول التالي 

 : ( وعناصرها لإلكترونياتجربة التسو   ) المتغيرات التابعة ( و أداة توجيه التفاعل
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 توجيه أداة ) المستقلة المتغيرات بين بيرسون الارتباط معاملات قيم مصفوفة : ( 27  - 4 )  الجدول

 ( وعناصرها الإلكتروني التسو  تجربة ) التابعة والمتغيرات التفاعل(

 
 توجيه

 التفاعل

البحث عن 

 المنتج
ة التسوقمتع التفاعل  

سهولة 

 الاستخدام

ة التسوق تجرب

 الالكتروني

التفاعل توجيه  

 **629. **552. **611. **908. **932. 1 معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000.  مستوى الدلالة

 البحث عن المنتج

 **550. **494. **521. **694. 1 **932. معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000.  000. الدلالةمستوى 

 التفاعل

 **612. **524. **610. 1 **694. **908. نمعامل بيرسو

 000. 000. 000.  000. 000. مستوى الدلالة

 متعة التسوق

 **904. **691. 1 **610. **521. **611. معامل بيرسون

 000. 000.  000. 000. 000. مستوى الدلالة

الاستخدامسهولة   

 **934. 1 **691. **524. **494. **552. معامل بيرسون

 000.  000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 تجربة التسوق الالكتروني

 1 **934. **904. **612. **550. **629. معامل بيرسون

  000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 . 0.05دالة عند مستوى الدلالة  **

يوجد ارتباطات  بأنه (27-4في الجدول ) باط بيرسةةةةونويلاحظ من مصةةةةفوفة معاملات الارت

دالة إحصةةةةةةةةةةةةةائيا بين المتغيرات المسةةةةةةةةةةةةةتقلة والمتغيرات التابعة, مما يشةةةةةةةةةةةةةير إل  وجود أثر ذو دلالة 

إحصائية لاستخدام أداة توجيه التفاعل عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني, وبلغت قيمة معامل 

(, 0.629  الإلكتروني)التسةةةةو وجيه التفاعل و تحسةةةةين تجربة الارتباط بيرسةةةةون بين اسةةةةتخدام أداة ت

(, 0.611وبلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةون بين اسةةةةةةتخدام أداة توجيه التفاعل و متعة التسةةةةةةو )

كمةةةا بلغةةةت قيمةةةة معةةةامةةةل الارتبةةةاط بيرسةةةةةةةةةةةةةةون بين اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام أداة توجيةةةه التفةةةاعةةةل و سةةةةةةةةةةةةةةهولةةةة 

, ي طرديةوه (0.05ويات الدلالة لها أقل من (, وجميعها دالة إحصةةةةةةةائيا)مسةةةةةةةت0.552الاسةةةةةةةتخدام)

وبالتالي يتم رفض الفرضةةةةةية الصةةةةةفرية, ويسةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةائية لاسةةةةةتخدام أداة 
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توجيه التفاعل عل  تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  الإلكتروني, وأن هذا الأثر طردي أي أن اسةةةةتخدام أداة 

 تجربة التسو  الإلكتروني. توجيه التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين 

ل فحص أثر استخدام أداة توجيه التفاعل على تحسين تجربة التسوق اللكتروني, من أجو 

سوف يتم استخدام أسلوب الانحدار المتعدد بهدف المقارنة بين هذه المتغيرات المستقلة, وذلك 

 على النحو التالي:

 عل  التفاعل توجيه أداة استخدام أثر لفحص  المتعدد يالخط الانحدار تحليل نتائج : ( 28  - 4 )  الجدول

 الإلكتروني. التسو  تجربة تحسين

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 جسيرالت

VIF 

 1.931 0.000 4.121 0.242 0.051 0.212 البحث عن المنتج

 1.931 0.000 7.579 0.444 0.059 0.450 التفاعل

 113.772  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.405(=2Rمعامل التحديد)

 المتغير التابع: تجربة التسوق الالكتروني

( دالة F_ANOVAقيمة ف)بأن ( 28-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول الساب  

( مما يدل عل  ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي 0.05أقل من  .Sigوى الدلالة إحصائيا)مست

يدل عل  أن المتغيرات  0.405(= 2Rالمتعدد المستخدم في فحص العلاقات, و معامل التحديد)

التفسير يرجع لمتغيرات  % وباقي40.5تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة المستقلة قادرة عل  

مما يدل عل   10تم دراستها, كذلف يتضح بأن معاملات تضخم التباين جميعها أقل من أخرى لم ي

( بين المتغيرات المستقلة أي أنه لا يوجد Multicollinearityعدم وجود مشكلة الترابط الخطي)

, وبالتالي مما سب  متغير التابعلمتغيرات المستقلة تؤثر عل  العلاقة بينها وبين الارتباطات بين ا

 ستنتج ملائمة أسلو  الانحدار الخطي المتعدد المستخدم في فحص العلاقات.ي
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و من نتائج تحليل الانحدار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر البحث عن 

بأن  (, حيث تبينα = 0.05الإلكتروني عند مستوى دلالة ) المنتج عل  تحسين تجربة التسو 

, و قيمة معامل المتغير 0.05وهو أقل من مستوى  0.000مستوى الدلالة لاختبار ت=

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر البحث عن  0.212(=Betaالمستقل)

 لكتروني. المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإ

بة التسو  ائية لعنصر التفاعل عل  تحسين تجر كما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحص

 0.000(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05الإلكتروني عند مستوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل  0.450(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى 

إيجابي عل  تحسين تجربة التسو     أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر التفاعل يؤثر بشكلعل

 لإلكتروني.ا

كما تبين بأن عنصر التفاعل هو الأكثر تأثيرا عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني)معامل 

 (.0.242( يليه البحث عن المنتج)معامل بيتا المعياري=0.444بيتا المعياري=

ئج الانحدار المتعدد على أثر أداة توجيه التفاعل على متعة التسوق, كانت نتاومن أجل فحص 

 تالي:النحو ال

 عل  التفاعل توجيه أداة استخدام أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 29  - 4 )  الجدول

 التسو . متعة

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

ختبار قيمة ا

 (ت)

T 

مستوى الدلالة 

ئية الإحصا

Sig. 

معامل تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.931 0.002 3.159 0.188 0.052 0.163 البحث عن المنتج

 1.931 0.000 8.085 0.480 0.059 0.480 التفاعل

 107.035  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.391(=R2معامل التحديد)

 ة التسوقالمتغير التابع: متع
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ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي  (29-4رقم ) الساب ويلاحظ من نتائج الجدول 

يدل عل  أن المتغيرات  0.391(= 2Rالمتعدد المستخدم في فحص العلاقات, و معامل التحديد)

%, و يلاحظ عدم وجود مشكلة 39.1المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

 .ابط الخطي بين المتغيرات المستقلةالتر 

ل الانحدار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر البحث عن و من نتائج تحلي

(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار α = 0.05المنتج عل  متعة التسو  عند مستوى دلالة )

وهي  0.163(=Betaقل), و قيمة معامل المتغير المست0.05وهو أقل من مستوى  0.002ت=

طردي أي أن عنصر البحث عن المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل   عل  أن هذا الأثر موجبة مما يدل

 متعة التسو . 

كما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر التفاعل عل  متعة التسو  عند مستوى 

, 0.05وهو أقل من مستوى  0.000(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05دلالة )

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي  0.480(=Betaلمستقل)ة معامل المتغير او قيم

 أن عنصر التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو .

كما تبين بأن عنصر التفاعل هو الأكثر تأثيرا عل  متعة التسو )معامل بيتا 

 (.0.188ث عن المنتج)معامل بيتا المعياري=( يليه البح0.480المعياري=

حص أثر أداة توجيه التفاعل على سهولة الاستخدام, كانت نتائج الانحدار ومن أجل ف

 المتعدد على النحو التالي:
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 عل  التفاعل وجيهت أداة استخدام أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 30  - 4 )  الجدول

 .الاستخدام سهولة

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 1.931 0.000 3.975 0.251 0.066 0.262 البحث عن المنتج

 1.931 0.000 5.527 0.350 0.076 0.419 التفاعل

 74.219  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.308(=2Rل التحديد)معام

 المتغير التابع: سهولة الاستخدام

ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي ( 30-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول الساب  

يدل عل  أن المتغيرات  80.30(= 2Rالعلاقات, و معامل التحديد)فحص المتعدد المستخدم في 

%, و يلاحظ عدم وجود مشكلة 30.8قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة المستقلة 

 .الترابط الخطي بين المتغيرات المستقلة

و من نتائج تحليل الانحدار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر البحث عن 

ن بأن مستوى الدلالة لاختبار (, حيث تبيα = 0.05مستوى دلالة ) المنتج عل  سهولة الاستخدام عند

وهي  0.262(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى  0.000ت=

موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر البحث عن المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  

 سهولة الاستخدام. 

تفاعل عل  سهولة الاستخدام عند د أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر الجكما يستنتج بأنه يو 

وهو أقل من مستوى  0.000(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مستوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر  0.419(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05

 .بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام طردي أي أن عنصر التفاعل يؤثر
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كما تبين بأن عنصةةةةةةةةةةةةةةر التفاعل هو الأكثر تأثيرا عل  سةةةةةةةةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةةةةةةةةتخدام)معامل بيتا 

 (.0.251( يليه البحث عن المنتج)معامل بيتا المعياري=0.350المعياري=

 مواقع تي طبقت عل  عينة مستخدميال (2017)الياسين، تتف  نتائج الدراسة مع دراسة حيث     

بالدراسةةةة, كما  المشةةةمولة الملابس ببيع المختصةةةة الصةةةفحات عل  الإجتماعي المتواجدين لتواصةةةلا

أبعاد شةةةةةةةةبكات  كلا ال  أنالدراسةةةةةةةةة نتائج  حيث أشةةةةةةةةارت  (2015)العضةةةةةةةةايلة، تتف  مع  دراسةةةةةةةةة 

( تمتلكان تأثيرا عل  Rating  ، تقييم المنتج Sharing لوماتالمع) مشاركة  التواصل الاجتماعي

, وذلف يتف  مع نتائج الدراسةةةةةةةةةةةة بتأثير بُعد تقييم المنتج ولا يتف  مع بُعد مشةةةةةةةةةةةاركة القرار الشةةةةةةةةةةةرائي

عد المسةةةةتهلف للاسةةةةتفادة من وذلف من وجهة نظر الباحثة لأن التقييمات والتعليقات تسةةةةا المعلومات

م المسةةةةةةةةتهلف لتعليقات الاخرين وتقييماتهم ا مشةةةةةةةةاركة المعلومات تأتي بعد تقييتجار  ا خرين, بينم

, كما تتف  نتائج الدراسةةةةةةة مع دراسةةةةةةة للمنتج ثم يقوم بمشةةةةةةاركة المعلومات مع المسةةةةةةتهلكين الاخرين

(Liu & Lopez, 2013) سةةةةة ودرا(Muntinga, Smit , & Moorman, 2012) التي تشةةةةير 

كبير عل  سةةةلوف المسةةةتهلف الشةةةرائي , كما تتف  مع دراسةةةة لما له من تأثير  ال  تأثير دعم العملاء

شةةارت ال  التي أ (2015)القرشةةي و الكيلاني، ودراسةةة  (2016)الزيادات، المناصةةرة، و النسةةور، 

 ماعي عل  سلوف المستهلف وتأثيره عل  تجربة التسو  الالكتروني .أثر مواقع التواصل الاجت

الطلا  في  التي طبقت عل  عينة من  (Huynh, 2012)تتف  نتائج الدراسةةةةة مع دراسةةةةة كما    

تف  مع ة بواسطة عامل توجيه التفاعل , وتنيوزيلندا الذي يشير ال  تأثير عامل الشبكات الاجتماعي

, ودراسةةةة  2.0التي طبقت عل  عينة من مسةةةتخدمي أدوات الوي   (Corrocher, 2011)دراسةةةة 

(Kim, Lee, & Lee, 2011)  التي طبقت عل  الشةةةةةةةةركات الصةةةةةةةةغيرة والمتوسةةةةةةةةطة في الولايات

,    (Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010)و دراسةةةةةة  (2010)أحمد، حدة , وكذلف دراسةةةةةة المت
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وخاصةةةةةة عوامل التواصةةةةةل الإجتماعي والتفاعل معها ،   2.0الوي  تأثير أدوات  حيث تشةةةةةير ال  

 عبر الانترنت. الشرائي تؤثر عل  سلوف المستهلكينوالتي 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل   :لثانيةا الفرضية الرئيسية

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

بين المتغيرات  يوضةةةةةةةةةةةةةةح مصةةةةةةةةةةةةةةفوفةةة معةةاملات الارتبةةاط بيرسةةةةةةةةةةةةةةون ( 31-4رقم ) الجةةدول التةةالي

 :ناصرها(وع تجربة التسو  الإلكترونيتابعة)( والمتغيرات التطبيقات أجهزة المحمولالمستقلة)

 أجهزة المستقلة)تطبيقات المتغيرات بين بيرسون الارتباط معاملات قيم مصفوفة : ( 31  - 4 )  الجدول

 وعناصرها( الإلكتروني التسو  التابعة)تجربة والمتغيرات المحمول(

 
تطبيقات الهاتف 

 المحمول

طابع ال

 الشخصي

سهولة 

 الاستخدام
 لبساطةا

متعة 

 التسوق

سهولة 

 الاستخدام

تجربة التسوق 

 نيالالكترو

 تطبيقات الهاتف المحمول

 699.** 626.** 664.** 865.** 912.** 905.** 1 معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000. 000.  مستوى الدلالة

 الطابع الشخصي

 .623** 561.** 587.** 660.** 763.** 1 905.** معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000. 000.  000. مستوى الدلالة

 سهولة الاستخدام

 638.** 576.** 599.** 672.** 1 763.** 912.** معامل بيرسون

 000. 000. 000. 000.  000. 000. مستوى الدلالة

 البساطة

 614.** 541.** 94.5** 1 672.** 660.** 865.** معامل بيرسون

 000. 000. 000.  000. 000. 000. لةمستوى الدلا

 متعة التسوق

 904.** 691.** 1 594.** 599.** 587.** 664.** معامل بيرسون

 000. 000.  000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 E2سهولة الاستخدام_

 4.93** 1 691.** 541.** 576.** 561.** 626.** معامل بيرسون

 000.  000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 الالكترونيتجربة التسوق 

 1 934.** 904.** 614.** 638.** 623.** 699.** معامل بيرسون

  000. 000. 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 . 0.05دالة عند مستوى الدلالة  **

بأنه يوجد  (31-4في الجدول رقم ) ويلاحظ من مصةةةةةةةةةةةةةةفوفة معاملات الارتباط بيرسةةةةةةةةةةةةةةون

رتباطات دالة إحصةةةةةةةائيا بين المتغيرات المسةةةةةةةتقلة والمتغيرات التابعة, مما يشةةةةةةةير إل  وجود أثر ذو ا
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دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل  تحسةةين تجربة التسةةو  الإلكتروني, وبلغت 

 تجربة التسةةةةةةةةو هزة المحمول و تحسةةةةةةةةين قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةةةون بين اسةةةةةةةةتخدام تطبيقات أج

(, وبلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةون بين اسةةةةةتخدام تطبيقات أجهزة المحمول 0.669الإلكتروني)

(, كما بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسةةةةةةون بين اسةةةةةةتخدام تطبيقات أجهزة 0.664و متعة التسةةةةةةو )

ا أقل من ا)مسةةةةةةةةتويات الدلالة له(, وجميعها دالة إحصةةةةةةةةائي0.626المحمول و سةةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةةتخدام)

, وبالتالي يتم رفض الفرضةةةةةةةةةةةةية الصةةةةةةةةةةةةفرية, ويسةةةةةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة وهي طردية (0.05

إحصائية لاستخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني, وأن هذا الأثر 

عل  تحسةةةةةين تجربة التسةةةةةو   طردي أي أن اسةةةةةتخدام تطبيقات أجهزة المحمول يؤثر بشةةةةةكل إيجابي

 ني. الإلكترو 

فحص أثر البسةةاطة و سةةهولة اسةةتخدام تطبيقات المحمول و الطابع الشةةخصةةي  ومن أجل

 والتي تمثل عناصر تطبيقات أجهزة المحمول على تحسين تجربة التسوق اللكتروني, سوف يتم

مستقلة, وذلك على النحو استخدام أسلوب الانحدار المتعدد بهدف المقارنة بين هذه المتغيرات ال

 التالي:

 المحمول أجهزة تطبيقات عناصر أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 32  - 4 )  لجدولا

 الإلكتروني. التسو  تجربة تحسين عل 

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 عياريالم

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

دلالة ال

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 2.640 0.000 3.592 0.229 0.061 0.218 الطابع الشخصي

 2.718 0.000 4.287 0.277 0.060 0.257 المحمول سهولة استخدام تطبيقات

 2.014 0.000 4.988 0.277 0.055 0.276 البساطة

 106.280  ,0sig.=0.00(=VAF_ANOقيمة )  0.489(=2Rل التحديد)معام

 المتغير التابع: تجربة التسوق الالكتروني
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( دالة F_ANOVAبأن قيمة ف)( 32-4رقم )ويلاحظ من نتائج الجدول الساب  

( مما يدل عل  ملائمة أسلو  تحليل الانحدار الخطي 0.05أقل من  .Sigإحصائيا)مستوى الدلالة 

يدل عل  أن المتغيرات  0.489(= 2Rامل التحديد)د المستخدم في فحص العلاقات, و معالمتعد

% وباقي التفسير يرجع لمتغيرات 48.9المستقلة قادرة عل  تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

مما يدل عل   10ف يتضح بأن معاملات تضخم التباين جميعها أقل من أخرى لم يتم دراستها, كذل

( بين المتغيرات المستقلة أي أنه لا يوجد Multicollinearityجود مشكلة الترابط الخطي)عدم و 

 ,Kutner & Othersارتباطات بين المتغيرات المستقلة تؤثر عل  العلاقة بينها وبين المتغير التابع)

ستنتج مما سب  ملائمة أسلو  الانحدار الخطي المتعدد المستخدم في فحص , وبالتالي ي(2005

 العلاقات.

دار يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر الطابع الشخصي و من نتائج تحليل الانح

(, حيث تبين بأن مستوى α = 0.05عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني عند مستوى دلالة )

, و قيمة معامل المتغير 0.05وهو أقل من مستوى  0.000ت= الدلالة لاختبار

هذا الأثر طردي أي أن عنصر الطابع وهي موجبة مما يدل عل  أن  0.218=(Betaالمستقل)

 الشخصي يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

يقات المحمول عل  كما يستنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر سهولة استخدام تطب

لة (, حيث تبين بأن مستوى الدلاα = 0.05تحسين تجربة التسو  الإلكتروني عند مستوى دلالة )

 0.257(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى  0.000لاختبار ت=

تطبيقات المحمول وهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر سهولة استخدام 

 يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.
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ية لعنصر البساطة عل  تحسين تجربة التسو  نتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائكما يست

 0.000(, حيث تبين بأن مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05الإلكتروني عند مستوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل  0.276(=Betaمة معامل المتغير المستقل), و قي0.05وهو أقل من مستوى 

يجابي عل  تحسين تجربة التسو  ي أي أن عنصر البساطة يؤثر بشكل إعل  أن هذا الأثر طرد

 الإلكتروني.

عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني هو سهولة استخدام  كما تبين بأن أكثر العناصر تأثيراً 

( Betaة ولهما نفس الأثر بنفس معامل بيتا المعياري)معامل بيتا)تطبيقات المحمول والبساط

 (.0.229( المعياري=Betaعامل بيتا)لكليهما, يليهما الطابع الشخصي)م (0.277المعياري=

ومن أجل فحص أثر البساطة و سهولة استخدام تطبيقات المحمول و الطابع الشخصي 

تعة التسوق, كانت نتائج الانحدار المتعدد والتي تمثل عناصر تطبيقات أجهزة المحمول على م

 على النحو التالي:

 المحمول أجهزة تطبيقات عناصر أثر لفحص المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 33  - 4 )  الجدول

 التسو . متعة عل 

 المتغيرات المستقلة
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

تباين بعد ال

 التجسير

VIF 

 2.640 0.002 3.125 0.208 0.063 0.196 شخصيالطابع ال

 2.718 0.000 3.592 0.242 0.062 0.223 سهولة استخدام تطبيقات المحمول

 2.014 0.000 5.069 0.294 0.057 0.290 البساطة

 87.973  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.442(=2Rمعامل التحديد)

 لتابع: متعة التسوقالمتغير ا

ملائمة أسةلو  تحليل الانحدار الخطي المتعدد ( 33-4رقم )ن نتائج الجدول السةاب  ويلاحظ م     

يدل عل  أن المتغيرات المسةةةةتقلة  0.442(= 2Rالتحديد)المسةةةةتخدم في فحص العلاقات, و معامل 
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وجود مشةةةةةةةكلة الترابط %, و يلاحظ عدم 44.2قادرة عل  تفسةةةةةةةير التغير في المتغير التابع بنسةةةةةةةبة 

 .تغيرات المستقلةالخطي بين الم

و من نتائج تحليل الانحدار يسةةةةةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةةةةةر الطابع 

(, حيث تبين بأن مسةةةةةتوى الدلالة α = 0.05التسةةةةةو  عند مسةةةةةتوى دلالة ) الشةةةةةخصةةةةةي عل  متعة

 0.196(=Betaالمتغير المستقل), و قيمة معامل 0.05وهو أقل من مستوى  0.002لاختبار ت=

موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر الطابع الشخصي يؤثر بشكل إيجابي وهي 

 عل  متعة التسو . 

كما يسةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر سةةةةهولة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول 

ر ين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبا(, حيث تبα = 0.05عل  متعة التسةةةةةةةةةةةو  عند مسةةةةةةةةةةةتوى دلالة )

وهي  0.223(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةتقل)0.05وهو أقل من مسةةةةةةتوى  0.000ت=

موجبة مما يدل عل  أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةر سةةةةهولة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول يؤثر 

 بشكل إيجابي عل  متعة التسو .

عند تسةةةةةةو  ة لعنصةةةةةةر البسةةةةةةاطة عل  متعة الكما يسةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةائي

وهو أقل من  0.000(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05مسةةةةةةةةةةةتوى دلالة )

وهي موجبة مما يدل عل  أن  0.290(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةةةةتقل)0.05مسةةةةةةةةةتوى 

 و .هذا الأثر طردي أي أن عنصر البساطة يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التس

ثيرا عل  متعةةة التسةةةةةةةةةةةةةةو  هو البسةةةةةةةةةةةةةةةةاطةةة)معةةامةةل بيتةةا صةةةةةةةةةةةةةةر تةةأكمةةا تبين بةةأن أكثر العنةةا

( وأخيرا 0.242(, يليه سةةةهولة اسةةةتخدام تطبيقات المحمول)معامل بيتا المعياري=0.294المعياري=

 (.0.208الطابع الشخصي)معامل بيتا المعياري=
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ول و الطابع الشخصي ومن أجل فحص أثر البساطة و سهولة استخدام تطبيقات المحم

اصر تطبيقات أجهزة المحمول على سهولة الاستخدام, كانت نتائج الانحدار المتعدد والتي تمثل عن

 على النحو التالي:

 المحمول أجهزة تطبيقات عناصر أثر لفحص  المتعدد الخطي الانحدار تحليل نتائج : ( 34  - 4 )  الجدول

 الاستخدام. سهولة عل 

 تقلةالمتغيرات المس
معامل 

Beta 

الخطأ 

المعياري 

S.E 

معامل 

Beta 

 المعياري

قيمة 

اختبار 

 (ت)

T 

مستوى 

الدلالة 

الإحصائية 

Sig. 

معامل 

تضخم 

التباين بعد 

 التجسير

VIF 

 2.640 0.002 3.061 0.212 0.079 0.240 الطابع الشخصي

 2.718 0.000 3.763 0.265 0.078 0.292 سهولة استخدام تطبيقات المحمول

 2.014 0.000 3.666 0.222 0.072 0.262 البساطة

 71.621  ,0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )  0.392(=R2معامل التحديد)

 المتغير التابع: سهولة الاستخدام

ملائمة أسةةةةةةةةةةةلو  تحليل الانحدار الخطي  (34-4رقم ) ويلاحظ من نتائج الجدول السةةةةةةةةةةةاب 

يدل عل  أن المتغيرات  0.392(= 2Rلتحديد)سةةةةةةةةةةةةتخدم في فحص العلاقات, و معامل االمتعدد الم

%, و يلاحظ عدم وجود مشةةةكلة 39.2المسةةةتقلة قادرة عل  تفسةةةير التغير في المتغير التابع بنسةةةبة 

 .الترابط الخطي بين المتغيرات المستقلة

ية لعنصةةةةةةةةةةةةر الطابع ل الانحدار يسةةةةةةةةةةةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائو من نتائج تحلي

(, حيث تبين بأن مسةةتوى الدلالة α = 0.05الاسةةتخدام عند مسةةتوى دلالة ) الشةةخصةةي عل  سةةهولة

 0.240(=Beta, و قيمة معامل المتغير المستقل)0.05وهو أقل من مستوى  0.002لاختبار ت=

ابي ثر طردي أي أن عنصر الطابع الشخصي يؤثر بشكل إيجوهي موجبة مما يدل عل  أن هذا الأ

 عل  سهولة الاستخدام. 
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تنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر سةةةةهولة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول كما يسةةةة

(, حيث تبين بأن مسةةةةتوى الدلالة لاختبار α = 0.05عل  سةةةةهولة الاسةةةةتخدام عند مسةةةةتوى دلالة )

وهي  0.292(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةتقل)0.05ى وهو أقل من مسةةةةةةتو  0.000ت=

الأثر طردي أي أن عنصةةةةر سةةةةهولة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول يؤثر موجبة مما يدل عل  أن هذا 

 بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

كما يسةةتنتج بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر البسةةاطة عل  سةةهولة الاسةةتخدام عند 

وهو أقل من  0.000تبار ت=(, حيث تبين بأن مسةةةةةةةةةةةتوى الدلالة لاخα = 0.05لة )مسةةةةةةةةةةةتوى دلا

وهي موجبة مما يدل عل  أن  0.262(=Beta, و قيمة معامل المتغير المسةةةةةةةةةتقل)0.05مسةةةةةةةةةتوى 

 هذا الأثر طردي أي أن عنصر البساطة يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

تأثيرا عل  سةةةةةةهولة الاسةةةةةةتخدام هو سةةةةةةهولة اسةةةةةةتخدام تطبيقات كما تبين بأن أكثر العناصةةةةةةر 

( وأخيرا 0.222يليه البسةةةةةةةةةةةةةةةاطة )معامل بيتا المعياري= (,0.265مول )معامل بيتا المعياري=المح

 (.0.212الطابع الشخصي)معامل بيتا المعياري=

التسةةةةةةةةةةو  بتأثير اسةةةةةةةةةةتخدام تطبيقات الهاتف المحمول عل  تجربة حيث تتواف  نتائج الدراسةةةةةةةةةةة     

ة من المسةةةةةةةتهلكين داخل متجر التي طبقت عل  عين (Samarhan, 2016)دراسةةةةةةةة الالكتروني و 

ودراسةةةةةةة  (2014)حميدة، ودراسةةةةةةة   (Hu, Ho, Kao, & Hsieh, 2015)في فنلندا , ودراسةةةةةةة 

(Chen, 2013)  ودراسةةة(Holmes, Byrne, & Rowley, 2013)    حيث تشةةير الدراسةةات ,

ال  تأثير تطبيقات المحمول واستخدام الهواتف المحمولة نظراً لانتشارها الواسع عل  تجربة التسو  

 الشرائي وسلوكه الشرائي كذلف.
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 لاصةلخا 5.4

الاسةةةةةةتبانة  محاور ة ال  تحليلضةةةةةةافتم خلال هذا الفصةةةةةةل تحليل محاور المجموعة البؤرية بالإ    

باستخدام برنامج  وتحليلها الاستبانة من جمعها تم التي البيانات فحص تم, حيث بار الفرضياتواخت

ثم في الفصةةل الخامس يتم عرض  ، البيانات تحليل نتائج مناقشةةةو  (SPSS)التحليل الإحصةةائي 

 النتائج والتوصيات.
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 ئج والتوصياتالنتا -  الفصل الخامس

 
 المقدمة  1.5

 تبانة والمجموعة البؤريةنتائج الاس  2.5

 التوصيات  3.5

 مقترحةالمستقبلية الدراسات ال  4.5

 الخلاصة  5.5
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 المقدمة 1.5

باسةةةةتخدام برنةةةةامج التحليةةةةةل  وتحليلهةةةةا الاسةةةةةتبانة مةةةةن جمعهةةةةا تةةةةم التةةةةةي البيانةةةةات فحةةةةصبعةةةةد      

 النتائج والتوصيات.سيتم عرض  البيانات تحليل نتائج الإحصائي ومناقشة

 نة والمجموعة البؤريةنتائج الاستبا 2.5

  التفاعلي  2.0 الوي  مواقع اسةةةتخدامإجراء هذه الدراسةةةة التي هدفت إل  دراسةةةة مدى تأثير بعد    

, حيث  الفلسةةةةةةةةطيني المسةةةةةةةةتهلف لدى الالكتروني التسةةةةةةةةو  تجربة تحسةةةةةةةةين عل  المحمول وتطبيقات

 : توصلت الباحثة إل  النتائج التالية

التفاعلي  2.0وجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لاسةةةةتخدام أدوات الوي  لا ي :الأولى الفرضةةية الرئيسةةية

 عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

التفاعلي عل  تحسةةةةةةةةةةةين تجربة  2.0م أدوات الوي  تبين وجود أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية لاسةةةةةةةةةةةتخدا .1

بشةةةكل  التفاعلي يؤثر 2.0ام أدوات الوي  التسةةةو  الإلكتروني, وأن هذا الأثر طردي أي أن اسةةةتخد

 إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر شةةةةبكات التواصةةةةل الاجتماعي عل  تحسةةةةين تجربة  .2

التسةو  الإلكتروني و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةر شةبكات التواصةل الاجتماعي يؤثر بشةكل 

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.  إيجابي عل 

التفاعل عل  تحسةةةةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةةةةو   توجيهتبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةةةةةر  .3

التفاعل يؤثر بشةةةةكل إيجابي عل  تحسةةةةين  توجيهالإلكتروني و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةر 

 تجربة التسو  الإلكتروني.
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روني من شةةةةةةةةةةةةةبكات را عل  تحسةةةةةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةةةةةو  الإلكتالتفاعل أكثر تأثي توجيهكما تبين بأن  .4

 التواصل الاجتماعي.

ثر ذو دلالة إحصةةةائية لعنصةةةر شةةةبكات التواصةةةل الاجتماعي عل  متعة التسةةةو  و تبين بأنه يوجد أ .5

أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةر شةةةةةبكات التواصةةةةةل الاجتماعي يؤثر بشةةةةةكل إيجابي عل  متعة 

 التسو  . 

التفاعل عل  متعة التسةةةةةةةو  و أن هذا  هتوجيأثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةر  كما تبين بأنه يوجد .6

 التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو  . توجيهأن عنصر الأثر طردي أي 

 التفاعل أكثر تأثيرا عل  متعة التسو  من شبكات التواصل الاجتماعي. توجيهكما تبين بأن  .7

ل  سهولة الاستخدام لعنصر شبكات التواصل الاجتماعي ع تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية .8

شبكات التواصل الاجتماعي يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة  و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر

 الاستخدام. 

التفاعل عل  سهولة الاستخدام و أن هذا  توجيهكما تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر  .9

 ل  سهولة الاستخدام .التفاعل يؤثر بشكل إيجابي ع توجيهالأثر طردي أي أن عنصر 

 كثر تأثيرا عل  سهولة الاستخدام من شبكات التواصل الاجتماعي.التفاعل أ توجيهكما تبين بأن  .10

"عامل شةةةةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةةةةل  2.0(  ملخص لمدى تأثير عوامل الوي  1-5يوضةةةةةةةةةةح الجدول رقم )

 الي :كالت  التسو  الالكتروني وعواملهاالاجتماعي وعامل توجيه التفاعل" عل  تجربة 

 وعواملها الالكتروني التسو  تجربة عل  2.0 الوي  عوامل لتأثير الدراسة نتائج : ( 1 -5 ) الجدول

 متعة التسوق المؤشر العامل
سهولة 

 الاستخدام

تجربة التسوق 

 الالكتروني

أدوات 

 2.0الويب 

 لتفاعليا

 2التأثير  2التأثير  2التأثير  شبكات التواصل الاجتماعي

التفاعل توجيه  1التأثير  1التأثير  1التأثير  

التفاعلي 2.0أدوات الويب   يوجد تأثير يوجد تأثير يوجد تأثير 
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 بأن :( 1-5من الجدول رقم )  حيث يلاحظ

 (ثم شبكات التواصل الاجتماعيالتفاعل  توجيهعامل متعة التسو  يؤثر عليه بالترتي  ) -

 التفاعل ثم شبكات التواصل الاجتماعي(  توجيهسهولة الاستخدام يؤثر عليه بالترتي  ) عامل -

 ( التفاعل ثم شبكات التواصل الاجتماعي توجيهتجربة التسو  الالكتروني يؤثر عليها بالترتي  )  -

ل  سةةتخدام أداة الشةةبكات الاجتماعية علا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لا :الأولى الفرضية الفرعية

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

تبين وجود أثر ذو دلالة إحصةةائية لاسةةتخدام أداة الشةةبكات الاجتماعية عل  تحسةةين تجربة التسةةو   .1

ثر بشةةةةةةةكل إيجابي الإلكتروني, وأن هذا الأثر طردي أي أن اسةةةةةةةتخدام أداة الشةةةةةةةبكات الاجتماعية يؤ 

 لتسو  الإلكتروني. عل  تحسين تجربة ا

د أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر دعم العملاء عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني تبين بأنه يوج .2

و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصر دعم العملاء يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  

 الإلكتروني. 

و  و  الإلكترونيل  تحسةةين تجربة التسةةتبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر التعليقات ع .3

أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةةر التعليقات يؤثر بشةةةةةةةةكل إيجابي عل  تحسةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةو  

 الإلكتروني.

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر تقييم المنتج عل  تحسةةين تجربة التسةةو  الإلكتروني  .4

ربة التسةةو  عل  تحسةةين تج تج يؤثر بشةةكل إيجابيو أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةر تقييم المن

 الإلكتروني.
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لكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةر مشةةةةةةةاركة المعلومات عل  تحسةةةةةةةين تجربة  .5

 التسو  الإلكتروني.

كما تبين بأن دعم العملاء هو الأكثر تأثيرا عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني يليه تقييم المنتج  .6

 هو التعليقات.لعنصر الأقل تأثيرا وكان ا

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةر دعم العملاء عل  متعة التسةةةةةةةو  و أن هذا الأثر  .7

 طردي أي أن عنصر دعم العملاء يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو . 

و أن هذا الأثر كما تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر تقييم المنتج عل  متعة التسةةو   .8

 قييم المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو .أي أن عنصر ت طردي

لكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةري التعليقات و مشةةاركة المعلومات عل  متعة  .9

 التسو .

 كما تبين بأن دعم العملاء هو الأكثر تأثيرا عل  متعة التسو  يليه تقييم المنتج. .10

عنصةةةةةةر دعم العملاء عل  سةةةةةةهولة الاسةةةةةةتخدام و أن هذا لة إحصةةةةةةائية لبأنه يوجد أثر ذو دلاتبين  .11

 الأثر طردي أي أن عنصر دعم العملاء يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام. 

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةائية لعنصةةةر التعليقات عل  سةةةهولة الاسةةةتخدام و أن هذا الأثر  .12

 لة الاستخدام.يجابي عل  سهو تعليقات يؤثر بشكل إطردي أي أن عنصر ال

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر تقييم المنتج عل  سهولة الاستخدام و أن هذا الأثر  .13

 طردي أي أن عنصر تقييم المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

 .ولة الاستخدامكة المعلومات عل  سهلكن تبين بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر مشار  .14

كما تبين بأن دعم العملاء هو الأكثر تأثيرا عل  سةةةهولة الاسةةةتخدام يليه تقييم المنتج يليه عنصةةةر  .15

 التعليقات.
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(  ملخص لمدى تأثير "عنصةةةةةةةر شةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةل الاجتماعي" عل  2-5يوضةةةةةةةح الجدول رقم ) 

 كالتالي :  تجربة التسو  الالكتروني وعواملها

 التسو  تجربة عل  الاجتماعي التواصل شبكات مؤشرات لتأثير الدراسة نتائج : ( 2  -5 ) جدولال

 وعواملها الالكتروني

 جربة التسوق الالكترونيت سهولة الاستخدام متعة التسوق المؤشر العامل

شبكات 

التواصل 

 الاجتماعي

 

 1التأثير  1التأثير  1التأثير  دعم العملاء

 لا يوجد أثر لا يوجد أثر لا يوجد أثر مشاركة المعلومات

 3التأثير  3التأثير  يوجد أثرلا  التعليقات

 2التأثير  2التأثير  2التأثير  تقييم المنتج

 يوجد تأثير يوجد تأثير يوجد تأثير شبكات التواصل الاجتماعي

 : بأن (  2-5من الجدول رقم )  يلاحظحيث 

, ولا يوجد تأثير للمؤشةةةةةةةةةةر  (دعم العملاء ثم تقييم المنتجعامل متعة التسةةةةةةةةةةو  يؤثر عليه بالترتي  ) -

 )مشاركة المعلومات والتعليقات(

عامل سةةةهولة الاسةةةتخدام يؤثر عليه بالترتي  )دعم العملاء ثم تقييم المنتج ثم التعليقات( , ولا يوجد  -

 مؤشر) مشاركة المعلومات (تأثير ل

التسو  الالكتروني يؤثر عليها بالترتي  )دعم العملاء ثم تقييم المنتجات ثم التعليقات( , ولا تجربة   -

 يوجد أثر لمؤشر )مشاركة المعلومات(

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام أداة توجيه التفاعل عل  تحسين  :الثانية الفرضية الفرعية

 سو  الإلكتروني.تجربة الت
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دلالة إحصةةةةةةةةةةائية لاسةةةةةةةةةةتخدام أداة توجيه التفاعل عل  تحسةةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةةو   أثر ذو تبين وجود .1

الإلكتروني, و أن هذا الأثر طردي أي أن اسةةةةةةةةةتخدام أداة توجيه التفاعل يؤثر بشةةةةةةةةةكل إيجابي عل  

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

ة التسةةةةةةةو  ين تجربر البحث عن المنتج عل  تحسةةةةةةةتبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةة .2

الإلكتروني و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةةةةةةةةر البحث عن المنتج يؤثر بشةةةةةةةةةةةةةةكل إيجابي عل  

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر التفاعل عل  تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  الإلكتروني و  .3

ابي عل  تحسةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةو  شةةةةةةةةةكل إيجأي أن عنصةةةةةةةةةر التفاعل يؤثر بأن هذا الأثر طردي 

 الإلكتروني.

عل  تحسةةةين تجربة التسةةةو  الإلكتروني يليه البحث  كما تبين بأن عنصةةةر التفاعل هو الأكثر تأثيراً  .4

 عن المنتج.

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةر البحث عن المنتج عل  متعة التسةةةةةةةةو  و أن هذا  .5

 نتج يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو . عن الم ثر طردي أي أن عنصر البحثالأ

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر التفاعل عل  متعة التسةةةةو  و أن هذا الأثر طردي  .6

 أي أن عنصر التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو .

 ج.البحث عن المنتمتعة التسو  يليه  كما تبين بأن عنصر التفاعل هو الأكثر تأثيرا عل  .7

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر البحث عن المنتج عل  سهولة الاستخدام و أن هذا  .8

 الأثر طردي أي أن عنصر البحث عن المنتج يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام. 

هذا الأثر لة الاسةةةةةةةتخدام و أن تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةر التفاعل عل  سةةةةةةةهو  .9

 أي أن عنصر التفاعل يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام. طردي
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 كما تبين بأن عنصر التفاعل هو الأكثر تأثيرا عل  سهولة الاستخدام يليه البحث عن المنتج. .10

 (  ملخص لمدى تأثير "عنصةةر توجيه التفاعل" عل  تجربة التسةةو 3-5كما يوضةةح الجدول رقم ) 

 ها كالتالي :الالكتروني وعوامل

 التسو  تجربة عل  الاجتماعي التواصل شبكات مؤشرات لتأثير الدراسة نتائج : ( 3  -5 ) لجدولا

 وعواملها الالكتروني

 جربة التسوق الالكترونيت سهولة الاستخدام متعة التسوق المؤشر العامل

تفاعلال توجيه  
المنتجالبحث عن   2التأثير  2التأثير  2ثير التأ 

 1التأثير  1التأثير  1التأثير  التفاعل

التفاعل توجيه  يوجد تأثير يوجد تأثير يوجد تأثير 

 بأن :(   3-5رقم ) حيث يلاحظ  من الجدول 

 .(التفاعل ثم البحث عن المنتجعامل متعة التسو  يؤثر عليه بالترتي  ) -

 بالترتي  )التفاعل ثم البحث عن المنتج(. سهولة الاستخدام يؤثر عليهعامل  -

 تجربة التسو  الالكتروني يؤثر عليها بالترتي  )التفاعل ثم البحث عن المنتج(.  -

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل   :الثانية الفرضية الرئيسية

 وني.الإلكتر تحسين تجربة التسو  

لة إحصةةةائية لاسةةةتخدام تطبيقات أجهزة المحمول عل  تحسةةةين تجربة التسةةةو  تبين وجود أثر ذو دلا .1

الإلكتروني وأن هذا الأثر طردي أي أن استخدام تطبيقات أجهزة المحمول يؤثر بشكل إيجابي عل  

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 



151 
 

التسةةةةةةو  ع الشةةةةةةخصةةةةةةي عل  تحسةةةةةةين تجربة ر الطابتبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةائية لعنصةةةةةة .2

الإلكتروني و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةةر الطابع الشةةةةةةةةخصةةةةةةةةي يؤثر بشةةةةةةةةكل إيجابي عل  

 تحسين تجربة التسو  الإلكتروني. 

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةائية لعنصةةةةةر سةةةةةهولة اسةةةةةتخدام تطبيقات المحمول عل  تحسةةةةةين  .3

لة استخدام تطبيقات المحمول هذا الأثر طردي أي أن عنصر سهو أن تجربة التسو  الإلكتروني و 

 يؤثر بشكل إيجابي عل  تحسين تجربة التسو  الإلكتروني.

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةائية لعنصةةر البسةةاطة عل  تحسةةين تجربة التسةةو  الإلكتروني و  .4

حسةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةو  تأن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةةر البسةةةةةةةاطة يؤثر بشةةةةةةةكل إيجابي عل  

 الإلكتروني.

ا تبين بأن أكثر العناصةةةةةةر تأثيرا عل  تحسةةةةةةين تجربة التسةةةةةةو  الإلكتروني هو سةةةةةةهولة اسةةةةةةتخدام كم .5

 تطبيقات المحمول والبساطة ولهما نفس الأثر يليهما الطابع الشخصي.

ا الأثر ذتبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعنصر الطابع الشخصي عل  متعة التسو  و أن ه .6

 لشخصي يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو . طردي أي أن عنصر الطابع ا

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية لعنصةةةةةةةةر سةةةةةةةةهولة اسةةةةةةةةتخدام تطبيقات المحمول عل  متعة  .7

التسةةةةةةو  و أن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةةةر سةةةةةةهولة اسةةةةةةتخدام تطبيقات المحمول يؤثر بشةةةةةةكل 

 إيجابي عل  متعة التسو .

ئية لعنصةةر البسةةاطة عل  متعة التسةةو  و أن هذا الأثر طردي تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةا .8

 أي أن عنصر البساطة يؤثر بشكل إيجابي عل  متعة التسو .

كما تبين بأن أكثر العناصةةةر تأثيرا عل  متعة التسةةةو  هو البسةةةاطة, يليه سةةةهولة اسةةةتخدام تطبيقات  .9

 .المحمول وأخيرا الطابع الشخصي
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ائية لعنصر الطابع الشخصي عل  سهولة الاستخدام و أن هذا تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحص .10

 الأثر طردي أي أن عنصر الطابع الشخصي يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام. 

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر سةةةةهولة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول عل  سةةةةهولة  .11

ة اسةةةةتخدام تطبيقات المحمول يؤثر بشةةةةكل ن هذا الأثر طردي أي أن عنصةةةةر سةةةةهولأالاسةةةةتخدام و 

 إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

تبين بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصةةةةائية لعنصةةةةر البسةةةةاطة عل  سةةةةهولة الاسةةةةتخدام و أن هذا الأثر  .12

 طردي أي أن عنصر البساطة يؤثر بشكل إيجابي عل  سهولة الاستخدام.

ستخدام هو سهولة استخدام تطبيقات المحمول , أكثر العناصر تأثيرا عل  سهولة الا كما تبين بأن .13

 يليه البساطة وأخيرا الطابع الشخصي.

(  ملخص لمدى تأثير كل مؤشةةةةةر من مؤشةةةةةرات " تطبيقات الهاتف 4-5كما يوضةةةةةح الجدول رقم )

 المحمول" عل  تجربة التسو  الالكتروني وعواملها كالتالي :

 الالكتروني التسو  تجربة عل  الاجتماعي التواصل شبكات مؤشرات لتأثير الدراسة نتائج : ( 4-5 ) الجدول

 وعواملها

 جربة التسوق الالكترونيت سهولة الاستخدام متعة التسوق المؤشر العامل

قات يتطب

الهاتف 

 المحمول

 1التأثير  2ثير التأ 1التأثير  البساطة

 1التأثير  1التأثير  2التأثير  مسهولة الاستخدا

 2التأثير  3التأثير  3التأثير  الطابع الشخصي

 يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر قات الهاتف المحموليتطب

 بأن : ( 4-5رقم ) حيث يلاحظ  من الجدول

 لشخصي(ة ثم سهولة الاستخدام ثم الطابع اعليه بالترتي  )البساطعامل متعة التسو  يؤثر  -

 عامل سهولة الاستخدام يؤثر عليه بالترتي  )سهولة الاستخدام ثم البساطة ثم الطابع الشخصي( -
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تجربة التسو  الالكتروني يؤثر عليها بالترتي  )البساطة وسهولة الاستخدام بنفس الدرجة ثم الطابع  -

 الشخصي(

 اسةةةةتخدام مواقع الوي ر تأثيما مدى  ة عل  سةةةةؤال الدراسةةةةة "والإجابمشةةةةكلة الدراسةةةةة في ضةةةةوء    

التفاعلي  وتطبيقات المحمول في تحسةةةةةةةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةةةةةةةو  الإلكتروني لدى المسةةةةةةةةةةةةةةتهلف   2.0

 " تؤكد بأنه : الفلسطيني ؟

  وتوجيه التفاعل()شةةةةةبكات التواصةةةةةل الإجتماعي  2.0لوي  ا أدواتسةةةةةتخدام لا عالية فاعلية يوجد  ▪

 .بة التسو  للمستهلف الفلسطينيفي تحسين تجر 

في تحسةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةو  للمسةةةةةةةةتهلف هاتف المحمول سةةةةةةةةتخدام تطبيقات اللاعالية فاعلية  جد يو  ▪

 .الفلسطيني

 التوصيات 3.5

 بالتالي:النتائج توصي الباحثة  عل  بناءاً       

لمعلومات مع ضرورة قيام  البريد الفلسطيني بعمل شراكات من خلال وزارة الاتصالات وتكنولوجيا ا -1

لتسةةةةهيل عملية تسةةةةمية وترقيم البيوت وعمل "ترميز بريدي"  لكل منزل وذلف البلديات في فلسةةةةطين ل

 .صحا  الطرودأالوصول للمواطنين 

في تحسةةةةةةةةين تجربة التسةةةةةةةةو   2.0ي  المسةةةةةةةةتهلف بفهم دور كل عامل من عوامل الو  ضةةةةةةةةرورة قيام -2

 أكثر قيمة وفائدة. الالكتروني له مما يساهم في الحصول عل  تجربة تسو 

  2.0سوا  الإلكترونية ومصممي المواقع الإلكترونية فهم الدور المهم لعوامل الوي  الأضرورة قيام  -3

في تحسةةةةةين تجربة التسةةةةةو  الالكتروني, عل  وجه الخصةةةةةوص أن تسةةةةةلط الضةةةةةوء عل  أهمية دور 

 (  ) شبكات التواصل الاجتماعي و توجيه التفاعل 2.0اثنين من العوامل الوي  
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ا قوة ووظيفة أدوات الشةةةبكات الاجتماعية المتاحةفتأن يدرف المسةةةوقون الا ضةةةرورة -4  ,  راضةةةيون أيضةةةً

وأن يتعلموا كيفية تطبيقها بفعالية من أجل تعزيز تفاعلية موقع الوي  ونية الشراء لدى المستهلكين,  

فتراضةةةةةةيين لأدوات فيما يتعل  بهذا الجان  هناف سةةةةةةؤال هام ينشةةةةةةأ حول كيفية معرفة المسةةةةةةوقين الا

عية ذات الصلة بموقع التجارة الإلكترونية الخاص بهم , استنادًا إل  نتائج الدراسة ماالشبكات الاجت

, يعد دعم العملاء الممتاز وتقييم المنتج المفيد والتعليقات عل  المنتجات بالإضةةةةةافة ال  التفاعل و 

رونية كتصر أساسية في موقع التجارة الإلتعتبر عنا, معلومات المنتجات سهلة الاستخدام  والبحث 

الذي يتم تمكينه اجتماعيًا, بالإضةةةةةةةافة إل  ذلف  لتوظيف المزيد من قدرات الشةةةةةةةبكات الاجتماعية ، 

أي الهوية الاجتماعية   -يج  أن تحدد الأسةةةةةةةةةةوا  الافتراضةةةةةةةةةةية أولًا جوان  التواصةةةةةةةةةةل الاجتماعي 

حسين تجربة التسو  ت يؤدي ال مما  – وقوة المستهلف والثقة الاجتماعية والكلمة المنطوقة الكترونياً 

 .للمستهلف عبر الانترنت

أن يولي المسةةةةةةةةةةةةةةوقينً اهتماماً بتطبيقات الهواتف المحمولة وأن تكون المواقع الالكترونية  ضةةةةةةةةةةةةةةرورة -5

, ومراعاة أنظمة التشغيل المختلفة للهواتف الحديثة ,متوافقة مع صغر حجم شاشة الهاتف المحمول

هولة حملها واستخدامها في كل زمان ومكان , حيث يج  وسظراً لانتشار الهواتف المحمولة وذلف ن

أن يهتم المسةةةوقون أن يكون التطبي  سةةةهل الاسةةةتخدام وبسةةةيط في التعامل , بالإضةةةافة إل  إضةةةفاء 

 . الطابع الشخصي للمستهلف مما يؤدي ال  تجربة تسو  الكتروني ناجحة

 حةمقتر المستقبلية الدراسات ال 4.5

التفاعلي, حيث اقتصرت الدراسة عل  عنصري  2.0لوي  دراسة تشمل جميع عناصر أدوات ا -1

)شبكات التواصل الاجتماعي وتوجيه التفاعل ( , يمكن أن يوسع البحث المستقبلي هذا النطا  من 

الكامل بما في ذلف العاملان ا خران اللذان اقترحهما ب 2.0عوامل الوي  خلال فحص نموذج 
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(Wirtz, Schilke, & Ullrich, 2010)    وهما )القيمة المضافة بواسطة المستخدم و التخصيص

ضفاء الطابع الشخصي للموقع الالكتروني(.  وا 

رة عل  الطلا  الذين تتراوح أعمارهم بين فيما يتعل  بجمع البيانات ، حيث أن الدراسة كانت مقصو  -2

الرغم من أن معظم الطلا  هم ٪ من عينة الدراسة , عل  98.5لون سنة ، ويمث 25و  18

عل  وجه الخصوص  2.0المتسوقون التكنولوجيون وهم عل  دراية بالتسو  عبر الإنترنت و الوي  

خلال تضمين مجموعات عمرية مختلفة,  ، قد ترغ  الأبحاث المستقبلية في زيادة تنوع المشاركين من

 هن مختلفة .ومناط  جغرافيه أخرى و م
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 (1ملحق رقم )

 الاستبانة
 

 رحيم بسم الله الرحمن ال

 
 جامعة الخليل

 كلية الدراسات العليا والبحث العلمي
 برنامج ماجستير إدارة الأعمال

 

 
 الكريم/ الأخت الكريمةالأخ 

 تحية طيبة وبعد...

التفاعلي  وتطبيقات المحمول في   2.0اسةةةةةةةةةتخدام مواقع الويب  تقوم الباحثة بدراسةةةةةةةةةةةةةةة بعنوان "
"، وتهدف هذه الدراسةةة ال  الكشةةف هلك الفلسطينيجربة التسوق الالكتروني لدى المستتحسين ت

ن خلال ) شةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةل الإجتماعي م  2.0عن فاعلية اسةةةةةةةتخدام أدوات الجيل الثاني للوي  
في تحسةةةةين تجربة التسةةةةو  للمسةةةةتهلف الفلسةةةةطيني, بالإضةةةةافة ال  الكشةةةةف عن   وتوجيه التفاعل (
تجربة التسةةةةو  للمسةةةةتهلف الفلسةةةةطيني, لذا تطبيقات الهاتف المحمول في تحسةةةةين فاعلية اسةةةةتخدام  

موضةةةوعية لما لرأيكم من أهمية في يرج  من حضةةةرتكم التكرم بالإجابة عن فقرات الاسةةةتبانة بدقة و 
إتمام هذه الدراسةةةة ونجاحها بالاضةةةافة لتعزيز نتائج الدراسةةةة, علما بأن هذه الاسةةةتبانة أعدت لغرض 

ع البيانات التي سةةةةةتدلون بها بسةةةةةرية تامة , كما أن مي والدراسةةةةةة فقط، وسةةةةةيتم التعامل مالبحث العل
 إجابتكم.صحة نتائج الاستبيان تعتمد بدرجة كبيرة عل  صحة 

 
 وتفضلوا بقبول فائق الشكر والتقدير على تعاونكم،،،

 

 هى الزغيرن  -الباحثة                                                                                       
 مهند الجعبريد.  –إشراف                                                                                     
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 بيانات عامةالقسم الأول : 
 :                    ذكر                انث  الجنس .أ

 
 متزوج                غير ذلف        أعز                   : جتماعيةالحالة الا .ب

 
 50- 41          40-31              30-26              25-18                    العمر : .ت

 فما فو  60            60 -51                            
 

 سنة ثالثة          سنة رابعة        أول             سنة ثانية       سنة  السنة الدراسية :           .ث
                            

 :                  كلية الشريعة                                   كلية العلوم والتكنولوجياالكلية  .ج
 دارةكلية التمويل والإ                كلية الزراعة                                             
 كلية التربية                              كلية التمريض                             
 كلية الصيدلة والعلوم الطبية                    كلية ا دا                           
 ة المهن التطبيقيةوم السياسية                  كليكلية الحقو  والعل                          
 كلية تكنولوجيا المعلومات                                                                

 
 القسم الثاني : التسوق عن طريق الانترنت

 لاجتماعي؟شهر بعد رؤية الإعلان عنه في مواقع التواصل ا 12هل قمت بشراء أي منتج خلال اخر  .1

 لا                    لا أذكر        نعم                
 

للبحث عن المنتجات والبضةةةةةةائع قبل  مواقع التواصةةةةل الاجتماعيهل تقوم بزيارة صةةةةةةفحات المحلات التجارية عل   .2
 الذها  ال  السو  لشراءها ؟

 أبدا                         أحياناً               غالباً                 ماً دائ        
 

للبحث عن المنتجات والبضةةةةةةةةائع والعروضةةةةةةةةات قبل الذها  ال   على النترنتل تقوم بزيارة الصةةةةةةةةفحات التجارية ه .3
 السو  لشراءها ؟

 أبدا              أحياناً                         غالباً                 دائماً         
 

 الانترنت قبل الذها  للسو  لشراءها؟ تجات والبضائع  والعروضات عن طري هل تقوم بمقارنة المن .4
 أبدا              أحياناً                         غالباً                 دائماً         
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حل لشرائها من الم عن طري  الانترنتهل تقوم بالتوجه ال  السو  بعد رؤية العروض التجارية والاعلانات  .5
 التجاري؟

 أبداً              أحياناً                          غالباً                 ماً دائ             

 هل تقوم بتقييم المنتجات ومشاركة تجربتف الشرائية مع ا خرين عن طري  الانترنت ؟ .6

 أبداً                       أحياناً                 غالباً                 دائماً              
 

 سم الثالث : تجربة التسوق الالكترونيالق
 

وهو عبارة عن ) موقع تواصةةةةةةةةةةةةةةةل   موقع " ع طريقك "تخيل أنف مهتم بالمطاعم في مدينة الخليل ، يرج  زيارة  
لمحلية في اجتماعي تجاري يسةةع  ال  اسةةتخدام التطور التكنولوجي لتسةةهيل نواحي الحياة من خلال جمع الأسةةوا  ا

ثم   http://3tareqak.ps لعروض والحملات التجةةاريةةة  (  وذلةةف من خلال الرابط مكةةان واحةةد ومتةةابعةةة كةةل ا
البحث عن المطاعم  والوجبات الغذائية المفضةةةةةلة لديف في المدن الفلسةةةةةطينية الذها  ال  تصةةةةةنيف المواد الغذائية و 

عن أفضةةل المطاعم  ناف أيضةةا أي قيود عل  كيفية البحثالمختلفة  و أنت حر في اختيار النموذج بنفسةةف وليس ه
 في المدينة و أطي  الوجبات الغذائية .

 

للإجابة يرجى التكرم  م كل عبارة منها خمس درجاتفيما يأتي عدة محاور مشتملة مجموعة من العبارات، وأما
 ( في المكان الذي يتناسب مع رأيك: Xبوضع إشارة ) 

 

وق على تجربة التس 2.0ر عناصر الويب المحول الأول : مدى تأثي
 للمستهلك الفلسطيني من خلال موقع الويب

درجة 
عالية 
 جدا

درجة  
 عالية

درجة 
 متوسطة

درجة 
 متدنية

درجة 
متدنية 

 اجد

 العنصر الأول : شبكات التواصل الاجتماعي 

      يوفر الموقع المعلومات التي أحتاجها للشراء 7

      اركة المعلومات مع الاصدقاءيوفر الموقع امكانية مش 8

      يوفر الموقع امكانية التعلي  عل  المنتجات بشكل فعال 9

      فعالتقييم المنتجات في الموقع متوفرة بشكل  10

 العنصر الثاني : توجيه التفاعل

      يمكن الحصول عل  المعلومات بسهولة 11

      ولةيمكن الوصول إل  المنتجات المطلوبة بسه 12

      التفاعليُسهل الموقع عملية  13
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      يمتاز الموقع بسهولة الاستخدام 14

المحور الثاني : مدى تأثير استخدام تطبيق المحمول على تجربة 
 التسوق الالكتروني 

درجة 
عالية 
 جدا

درجة  
 عالية

درجة 
 متوسطة

درجة 
 متدنية

درجة 
متدنية 
 جدا

      فاعل يسهل التطبي  عملية الت  15

      ور عل  المنتجات يسهل التطبي  العث 16

      بسهولة الاستخداميمتاز تطبي  الهاتف  17

      يسهل التطبي  الوصول للمحتوى في كل مكان أتواجد به 18

      يمكن استخدام التطبي  في أي مكان وزمان 19

لهاتف يسهل استخدام التطبي  حفظ البيانات وتخزينها عل  ا 20
 المحمول

     

حجم لتطبي  يولد لدي الشعور بالراحة نظرا لصغر استخدام ا 21
 الهاتف المحمول وسهولة حمله

     

الهاتف المحمول لأنه أقل كلفة من  ل استخدام التطبي  ع 22
 الحواسي 

     

 المحور الثالث : قياس تجربة التسوق الالكتروني
درجة 
عالية 
 جدا

درجة  
 عالية

 درجة
 متوسطة

درجة 
 متدنية

درجة 
متدنية 
 جدا

المعلومات والعروضات عل  الموقع قبل سأقوم بالبحث عن  23
 التوجه للسو  للشراء

     

      سوف أوصي باستخدام هذا الموقع  24

      تمتاز تجربة التسو  عبر الموقع بالمتعة 25

      ماتالموقع يسهل من اتخاذ القرار الشرائي للمنتجات/ الخد 26

      الالكتروني بالراحة في البحث عن المنتجات تمتاز تجربة التسو   27

 

 . أيهما تفضل في التسو  الالكتروني والبحث عن المنتجات :28
 الموقع الالكتروني                      تطبي  الهاتف المحمول          

 
 تقبلوا الاحترام والتقدير لحسن تعاونكم
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 (2ملحق رقم )

 موعة البؤريةأسئلة المج

 

 )الجنس , العمر , المؤهل العلمي , موظفة أم ربة بيت أم طالبة(العوامل الديموغرافية  

 

 المجموعة البؤريةأسئلة 

 الجزء الأول : معدلات استخدام الانترنت 

 ؟ كم هي عدد مرات استخدام الانترنت في الشهر    .1
 تخدمين الانترنت؟في أي الفترات تس    .2
 المدة التي تستغرقينها في الجلسة الواحدة عل  الانترنت ؟ما هو متوسط     .3

 الجزء الثاني : آثار التعرض للانترنت

 تلفت إعلانات الانترنت نظرف أثناء البحث عل  الشبكة؟هل     .4
 هل تلفت إعلانات الانترنت انتباهف للمنتج المعلن عنه؟    .5
 ميها من قبل؟نترنت حاجتف ال  منتجات لم تستخدهل تثير إعلانات الا    .6
 ا؟هل تدفعف رؤية إعلانات الانترنت ال  البحث أكثر في المواقع بهدف التعرف عل  محتوياته    .7
 هل تساعدف إعلانات الانترنت في التعرف عل  أنواع الماركات المتوفرة من المنتج؟    .8
 لماركات المعلن عنها؟هل تساعدف إعلانات الانترنت عل  المقارنة بين ا .9

 لانات الانترنت ال  تكوين وجهة نظر في المنتجات المعلن عنها؟هل تدفعف إع .10
 أفضل للمنتجات المعلن عنها هل التعرض للانترنت يساعدف في عمل تقييم .11
 هل تعزز إعلانات الانترنت رأيف في منتج دون غيره؟ .12
 بالنسبة لكي؟ هل تساعدف إعلانات الانترنت عل  اختيار الماركة الأفضل .13
 لانترنت ال  الشراء من المحلات والمتاجر؟هل تدفعف إعلانات ا .14
 هل تدفعف إعلانات الانترنت ال  الشراء عن طري  الشبكة؟ .15
 عتقدين أن المنتج الذي اشتريتيه يتواف  مع الإعلان الذي رأيته من حيث الشكل؟هل ت .16
 متي بالشراء بعد رؤيتف لإعلانات هل حق  أداء المنتج التوقعات التي كانت في ذهنف عندما ق .17
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 الانترنت؟   
 هل تقومين بنقل وجهة نظرف عن المنتج ال  الاخرين أو ال  الشركة المصنعة؟ .18

 الثالث : آثار طول جلسة الانترنتالجزء 

 هل كلما طالت جلستف عل  الانترنت اكتشفتي منتجات جديدة؟ .19
 ناف منتجات لا تستخدميها؟هل كلما طالت جلستف عل  الانترنت كلما اكتشفتي أن ه .20
 طالت جلستف عل  الانترنت كلما اكتشفتي أن لديكي نقصاً باتجاه منتجات معينة؟ هل كلما .21
 ها عن المنتجات؟ن  الانترنت تحدد حجم المعلومات التي يمكن أن تجمعيهل مدة جلوسف عل .22
 جمعهل مدة جلوسف عل  الانترنت تمكنكي من استخدام عدد أكبر من محركات البحث ل .23

 المعلومات؟   
المرتبطة  ل  الانترنت تتيح لكي فرصة زيارة عدد من صفحات الانترنت والمواقعهل مدة جلوسف ع .24

 بالمنتجات؟
كبر بخصةةةةةةةائص ومواصةةةةةةةفات المنتج والمنتجات أجلوس عل  الانترنت تقودف ال  معرفة ال هل مدة .25

 المشابهة أو البديلة المعلن عنها؟
صةةةةةةةفات المنتج والمنتجات تقودف ال  معرفة أكبر بخصةةةةةةةائص ومواعل  الانترنت  الجلوسهل مدة  .26

 المشابهة أو البديلة؟
معايير معينة للمنتج الذي ترغبين في  هل طول مدة الجلوس عل  الانترنت تسةةةةةةةةةةةةةةةاعدف في تطوير .27

 اقتنائه؟
طول مةةدة الجلوس عل  الانترنةةت تعطيكي قةةدرة أفضةةةةةةةةةةةةةةةةل عل  معرفةةة منةةافع وفوائةةد كةةل منتج هةةل  .28

 ؟بالنسبة لكي
تجعلكي قةةةادرة عل  تقييم كةةةل منتج من المنتجةةةات محةةةل  هةةةل طول مةةةدة الجلوس عل  الانترنةةةت .29

 البحث؟
 الانترنت تجعلكي قادرة عل  تصنيف المنتجات المتشابهة؟هل طول مدة الجلوس عل   .30
نين اتجاهاً ونوايا اتجاه أحد المنتجات دون غيره؟ .31  هل طول مدة الجلوس عل  الانترنت تجعلكي تكو 
 تقررين الشراء عبر المحلات أو المتاجر؟ ل مدة الجلوس عل  الانترنت تجعلكيهل طو  .32
 تجعلكي تقررين الشراء عبر الانترنت؟هل طول مدة الجلوس عل  الانترنت  .33
هل طول الجلسةةةةةةة التي تقضةةةةةةينها عل  الانترنت بعد الشةةةةةةراء تجعلكي تقارنين بين ما هو معلن عن  .34

 المنتج وتجربتف  الشخصية بعد شرائه؟
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نترنت بعد الشةةراء تجعلكي تقارنين بين انطباعف عن المنتج هل طول الجلسةةة التي تقضةةيها عل  الا .35
 ين عنه؟وانطباعات الاخر 

هل طول الجلسةةةةةة التي تقضةةةةةينها عل  الانترنت بعد الشةةةةةراء تجعلكي تقومين بنقل تقييف للمنتج ال   .36
 الاخرين وال  الشركة المنتجة؟

علنين عن وجهة نظركي في الانترنت بعد الشراء قد تجعلكي ت هل طول الجلسة التي تقضينها عل  .37
 ؟ذلف المنتج مما يشجع الاخرين عل  الشراء أو العكس

 الجزء الرابع : أهداف استخدام الانترنت

 ما هي أهداف استخدام الانترنت؟ .38

 الجزء الخامس : تجربة التسوق عبر الانترنت 

 ؟ما مدى ثقتف في التسو  والشراء عبر الانترنت .39
 للتسو  عبر الانترنت؟ما هي المواقع التي تستخدمينها  .40
 هل تقومين بالتسو  والشراء من مواقع محلية ؟ .41
 احتياجات سيدات الخليل لتحسين تجربة التسو  عن طري  الانترنت محلياً؟ما هي  .42
 ما هي المنتجات التي تتابعين إعلاناتها عل  الانترنت؟ .43
 ؟  قترحلذي ترغبين بتوفرها في الموقع المما هي التصنيفات الرئيسية والفرعية ا .44

  (3ملح  )مرف  النموذج في  
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 (3ملحق رقم )

 التصنيفات الرئيسية والفرعيةمقترح 

 التصنيف الفرعي التصنيف الرئيسي
 محامص,  اللحوم بيع,  وفواكه خضةةةةةةةةةةةةةةةار محلات,  مطاعم:   يشةةةةةةةةةةةةةةمل مواد غذائية

,  فلافل, مشةةةةةةاوي,  وكتيلوك بوظة,  مقاهي,  حلويات,  مخابز,  ومطاحن
 صحي كلأ,  ماركت سوبر,  الصحي كلالأ,  معجنات,  بيتزا,  شاورما

 لباس,  أحذية,  اكسةةةةةةةسةةةةةةةوارات, طفالأ,  رجال,  سةةةةةةةتاتي ملابس:  يشةةةةةةةمل ملابس
 وتصميم خياطة,  زفاف بدلات,  شرعي

 هدايا,  ةوالفض الذه  محلات,  موسيقية لالاتآ,  ألعا ,  زهور:  يشمل مشتريات وهدايا
 كسكوزمت,  عطور,  ونثريات

,  كماليات,  كراجات,  وتأجير بيع,  السةةيارت تأجير,سةةيارات  بيع:  يشةةمل السيارات
, سةةةةةةةةةةةيارات جر, سةةةةةةةةةةةيارات قطع,  الوقود محطات,  السةةةةةةةةةةةياقة تعليم مدارس
 خاصة شاحنات,  تكسي مكات ,   سيارات وكالات

 , مدرسةةين,  مبرمجين,  المفتي,  ينمهندسةة,  محامين,  محاسةةبين:  يشةةمل أصحا  مهن
 وتصميم جرافكس

,  بليط, وتصةةةليح صةةةيانة, مواسةةةيرجية, بنائين, دهانين,  كهربائيين:  يشةةةمل الحرفيين
 تبريةد صةةةةةةةةةةةةةةيةةانةةة, حةةدادين, غةةاز خةةدمةةات, مفةةاتيح وطبةةاعةةة مخةةارط, ألمنيوم
 , خزف وفخارعمال,  وتكييف

,  بصةةةةريات,  اشةةةةعة راكزم,  مسةةةةتشةةةةفيات,  مختبرات,  صةةةةيدليات:  يشةةةةمل الصحة
 طبية جهزةأ

,  عام ط , أطفال, أعصةةةا ,  وحنجرة وأذن نفأ,  العيون أطباء:  يشةةةمل أطباء
 ومسةةةةةةالف كل ,  أسةةةةةةنان, وتوليد نسةةةةةةائية,  عظام,  جراحة,  جلدية,  باطني
,  نفسةةةي طبي , وتواصةةةل لغة معالج,  بيطرية طباءأ,  تغذية طباءأ,  بولية
 . البديل الط 

 عامةركات تأمين, شركات تجارة تصنيع ومواد غذائية , مشروبات , ش شركات 

, سةةةةةةتائر,  منزلية أدوات, منزلي ثاثأ,  قمشةةةةةةةأ,  وموكيت سةةةةةةجاد:  يشةةةةةةمل المنزل والحديقة
 مزارعون,  زراعية مستلزمات,  زراعية مشاتل,  تنظيف خدمات,  أبوا 
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تةةةةةةةةكةةةةةةةةنةةةةةةةةولةةةةةةةةوجةةةةةةةةيةةةةةةةةا 
 واتصالات

,  الفيديو العا ,  الانترنت دماتخ و حواسةةةةةةةةةي  بيع,  موبايلات:  يشةةةةةةةةةمل
 كهربائية دواتأ,  مطابع,  واعلان دعاية,   برمجة شةةةةةةةةةةةةةةركات, الكترونيات

 ( ورسيفر تلفاز تركي )  ستالايت,  مراقبة كاميرات وتركي  انذار أجهزة,
, صةةةةةةةالونات سةةةةةةةتاتي , بدلات   (DJ) صةةةةةةةالات أفراح , أزهار ,  دي جي مستلزمات الزفاف

 وتصوير , تنظيم حفلات  تزفاف , ستوديوها
 مسابح , أدوات رياضيةوادي رياضية , ن رياضة

 وعمرة حج,  متنزهات,  فناد ,  سياحيةال المكات   ترفيه وسياحة

 صرافةال, محلات  ةآلي اتصرافالبنوف , ال مالية

 جياتكنولو , زجاج, مناجر,  بلاط, بناء مواد,  والكهرباء الانارة,  الدهانات قطاع الإعمار
 مصةةةةةةانع,  باطون,  عقارات,  ديكور,  سةةةةةةيةهند مكات ,  مقاولات, المباني
 نجارين لوزام,  وكرميد أخشا ,  وشايش حجر,  حديد, طو 

 مؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةات,  ومنظمات جمعيات,  مسةةةةةةةةةةةاجد(, راديو) المحلية ذاعاتالإ خدمات عامة
 غرف,  الشةةةةةةةةةةةةةةرطة مراكز, والاسةةةةةةةةةةةةةةعاف الطوارئ أرقام,  بلديات,  حكومية
 وقنصليات سفارات,  يةتجار 

,  جامعات,  خاصةةةةةةةةةةةة مدارس, ناثإ مدارس,  ذكور مدارس,  الروضةةةةةةةةةةةات تعليميات 
 حضانات,  واستشارات تدري ,  تعليمية مراكز,  مكتبات

 

 

 

 

 

 

 

 

 



175 
 

 (4ملحق رقم )

 أسماء المحكمين

 مكان العمل أسماء محكمي الاستبانة الرقم

 الخليل جامعة- والإدارة التمويل كلية عميد د. سمير أبو زنيد أ. 1

 ان شاهيند . غس 2
 جامعة – المعلومات ونظم الادارية العلوم كلية عميد

 فلسطين بوليتكنف

 د. يوسف أبو فارة 3
جامعة القدس  - والاقتصادية الادارية العلوم كلية عميد

 المفتوحة

 جامعة الخليل -مدرس في كلية التمويل والادارة  د. محمد الجعبري 4
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(5رقم )ملحق   
 

State Of Palestine 

 

فلسطين دولة  

Ministry of Telecom & Information 

Technology 
 وتكنولوجيا الاتصالات وزارة

 المعلومات
 

 : البريدية البعائث أنواع

 : العادي البريد

 تحصةةةةيل بعد( ةالعادي) البريدية الرزم أو الرسةةةةائل كافة إرسةةةةال لهاخلا من يتم التي الخدمة هيو   
 و قليله العادي البريد رسةةوم الوطن، أرجاء جميع في المنتشةةرة البريد مكات  خلال من الخدمة أجور
 .كغم 2 العادي للبريد الأقص  الحد ،لها ضمان يوجد ولا الرسائلهذه  تتبع يمكن لا

 .تتبعه يتم حت  العادي للبريد خاص رقم بجضافة الدول بعض تقوم حديثاً *

 

 : لمسجلا البريد

 تحصةةةةيل بعد( المسةةةةجلة) البريدية الرزم أو الرسةةةةائل كافة إرسةةةةال اهلالخ من يتم التي الخدمة يهو
 تمكن مادية رسةةةةةةةةوم مقابل الوطن، أرجاء جميع في المنتشةةةةةةةةرة البريد مكات  خلال من الخدمة أجور
 و الرسةةةائل هذه تتبع بجمكانية تتميز و الايداع عند موث  إيصةةةال عل  الحصةةةول من البعيثة مرسةةةل

  .كغم 2 المسجل للبريد الأقص  الحد,  R بحرف  يبدأ خاص رقم خلال من اهعن الإستعلام

 

 : الدولي العاجل البريد

 من الخدمة أجور تحصةةيل بعد( السةةريع) البريد أنواع كافة إرسةةال لهاخلا من يتم التي الخدمة هيو
 ديةالبري ثئالبعا من أعل  مادية رسةةوم مقابل الوطن، أرجاء جميع في المنتشةةرة البريد مكات  خلال

 أيام 5 بمعدل إليها المرسةةةةةل الدول مع عليه متف  زمني جدول حسةةةةة  الخدمة هذه تكون و الاخرى
 تتميز و الايداع عند موث  إيصةةةةةةةةال عل  الحصةةةةةةةةول من البعيثة مرسةةةةةةةةل الخدمة هذه تمكن ، عمل

 سةةةةةةةمهاو  يتم,  E  بحرف يبدأ اصخ رقم خلال من عنها الإسةةةةةةةتعلام و الرسةةةةةةةائل هذه تتبع بجمكانية
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 العاجل للبريد الأقصةةةةةةةةةة  الحد دوليا،ً  عليها  المتعارف و العاجل البريد خدمة تفيد رموز و ربشةةةةةةةةةةعا
 .كغم 20 الدولي

 

 :الطرود بريد

 من الخدمة أجور تحصيل بعد البريدية البعائث أنواع كافة إرسال لهاخلا من يتم التي الخدمة هيو
 يرف  و ماهكلا أو بضةةةةةةةةائع أو وثائ  تحوي الوطن، أرجاء جميع في نتشةةةةةةةةرةالم البريد مكات  خلال
 بلد في الجمارف عل  العرض سةةةةةةةةةةةهيللت تهاقيم و المحتويات به موضةةةةةةةةةةةح جمركي قرارإ نموذج بها
 هذه تتبع بجمكانية تتميز و الايداع عند موث  بجيصةةةةةةةةةةةةةةال البعيثة مرسةةةةةةةةةةةةةةل تزويد يتم ،حيثجهة الو 

 عل  المرسةةل لحصةةول ضةةافةبالإ ، C بحرف يبدأ خاص رقم خلال نم نها ع الإسةةتعلام و الطرود
 ، السطحي أو الجوي بالبريد إما الطرود نقل عملية تكون و الطرد، تلف أو فقدان حال في تعويض

 .كغم 20 الطرود لبريد الأقص  الحد

 

 : اللكترونية التجارة

 فقط بضةةةةائع تحوي التي و لصةةةةغيرةا البريدية الرزم كافة إرسةةةةال اهخلال من يتم التي الخدمة هي و
 مكات  خلال من الخدمة أجور تحصةةيل بعد الالكترونية المواقع عبر البيع منصةةات من لهاتداو  يتم

 خاصةةةةةةةة تمييز أرقام خلال من الرزم هذه تتبع يمكن حيثالوطن,  أرجاء جميع في المنتشةةةةةةةرة البريد
   .كغم 2 الخدمة لهذه الأقص  الحد,  U بحرف تبدأ
 

 :الحكومي البريد

(  ومطبوعات وطرود رسةةةةةةةةةةةةةةائل) البريدية البعائث كافة إرسةةةةةةةةةةةةةةال خلالها نم يتم التي الخدمة هي و
 (.مؤسسات شركات، أفراد، أخرى، حكومية جهات) مستلم أي إل  الحكومية،جهات ال من الصادرة
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بحمد الله تم  
 

 

 

 

 

 

 


